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Sammanfattning

Studien amnade att undersdka hur JMs framtagna arbetsprocesser efterféljs och kan
effektiviseras, om uppsatta mal uppnas samt nar och varfér beskrivna rutiner frangas.
Studien genomférdes pa distans genom kvalitativa intervjuer med arbetsledare i utvalda
projekt, samt tjansteman inom féretagets organisation. Vid intervjuer och samtal med
anstallda betonades vikten av kommunikation, erfarenhetsaterféring, kvalitets- och

processtyrning.

Standig forbattring ar centralt pa JM och i resultaten framgar att det proaktiva arbetet for att
motverka fel och brister i produktion och garantiskedet kan starkas genom forbattrad
kommunikation och erfarenhetsaterforing. Genom preventiva insatser och stor vikt pa
tydlighet kring foretagets interna kvalitetskrav samt konsekvensanalys vid andringar av

underlag i tidiga byggskeden kan resurs- och kostnadskravande moment minimeras.

Resultaten pavisade vikten av god kommunikation gentemot slutkund samt vardet i att
proaktivt kommunicera forvantade avvikelser for att pa sikt hdja NKI, NOjd-Kund-Index.
Studien ar avgransad till JMs processer och arbetsmetoder samt fokuserar framst pa

processer relaterade till produktion och garanti.

Studien resulterade i ett flertal forbattringsforslag relaterade till kundkommunikation,
centraliserad férsyn, samt effektiviserad intern kommunikation och erfarenhetsaterféring,
men framst redovisas vikten att i upphandling och till underentreprenérer tydliggéra den

héga kvalitetsniva JM efterstravar.

Nyckelord: Erfarenhetsaterféring, processarbete, kvalitetsstyrning, NKI, forbattringsarbete.



Abstract

This study was initiated to examine whether processes of the construction company JM AB
are followed and how they can be streamlined, if the targeted goals are reached, and when
and why prescribed routines are abandoned. The study was carried out through online
qualitative interviews with supervisors at nine examined construction projects, and with

officials within the JM AB organization.

The correspondence with employees emphasized the importance of communication,
experience feedback, and quality- and process control. Continuous improvement is central at
JM AB, and the study shows that proactive work against errors and flaws in production and
warranty assurance can be further strengthened through enhanced communication and

experience feedback.

The results suggest that resource- and cost inefficiencies can be reduced through preventive
efforts, emphasis on comprehensibility in the internal quality goals, and a thorough
consequence analysis in case of late administrative changes in the construction process.
Furthermore, the results show the importance of clear communication towards the end
customer, as well as the value in proactive declaration of expected deviations; this will lead
towards higher CSI, Customer-Service-Index The study is limited to processes and methods
used within JM AB and is primarily focused on the production phase and warranty

assurance.

This study resulted in several suggestions for improvement related to customer
communication, centralized internal quality controls, and more efficient internal
communication and experience feedback. The results also stress the importance of clearly

communicating JM’s desired quality level to both subcontractors and during procurement.

Keywords: Experience feedback, Process control, CSI, Customer Satisfaction Index,

Continuous improvement, Quality control.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

JM AB (hadanefter JM) ar en av nordens ledande projektutvecklare av bostader (Dickson,
2018; JM, 2021). For att vara en konkurrenskraftig bostadsutvecklare kravs tillsyn och
konstant arbete med standarder, processer och kundndjdhet (Svenska Institutet for
Standarder [SIS], 2019). Vid jamforelse med konkurrerande verksamheter anvands ett
ndjd-kund-index (NKI) som ar gemensamt for hela branschen (Prognoscentret, 2020).
Indexet ger bostadsutvecklaren en empirisk indikation pa kundernas noéjdhet efter
bostadskopet, vilket ocksd anvands som ett kvalitetsmatt i marknadsféringssyfte och vid
internt forbattringsarbete. Genom att analysera NKI kan olika foretag utveckla sitt kvalitets-
och processarbete, gbra insatser som framjar kundnyttan samt jamféra sina projekt

gentemot nationella och internationella aktorer (Prognoscentret, 2020).

Trots ett strukturerat arbetssatt och tydliga rutiner for verksamheten har féretaget identifierat
variationer rérande kvalitet och kundndjdhet. Detta leder till omarbetskostnader som skulle
kunna minimeras med hjalp av ett fortsatt forbattringsarbete och finjustering av inarbetade
metoder. Genom kartlaggning av underlag relaterade till verksamhetssystemet kan
eventuella avvikelser identifieras och framtagande av forbattringsférslag och
rekommendationer utifran litteratur och empiri leda verksamheten framat. Genom att finna
inkonsistenser i processer och projekt tillats foretaget halla en jamn kundndjdhet i alla
projekt och darmed behalla sin hdoga status i NKI-sammanhang. Understkningen hanteras
av Prognoscentret som ar en opartisk aktér och med hjalp av en kundenkéat (bilaga 2) som
skickas ut till kunder strax efter forvarv av bostad samt ytterligare en enkat tva ar efter
tilltrade. | undersdkningen utvarderas ett antal faktorer, som viktat stalls mot varandra och

genererar ett NKl-varde mellan 0-100.



1.1.1 Foretagspresentation - JM

JMs verksamhet utgar fran och fokuserar framst pa nyproduktion av bostader i Sverige,
Finland och Norge. Det ar ett svenskt bolag grundat 1945 och har ca 2500 anstéllda. Utéver
sin karnverksamhet driver man projekt relaterade till projektutveckling av kommersiella
lokaler samt entreprenadverksamhet. JM ar ett publikt aktiebolag som finns noterat pa
NASDAQ Stockholm, segmentet Large Cap (JM, 2021).

1.2 Syfte & Malsattning

e Kartlagga dagens lage av felfrihetsnivaer vid tilltrade i utvalda projekt.

e |dentifiera avvikelser fran processer och rutiner som finns beskrivna i
verksamhetssystemet.

e |dentifiera brister i dokumentation/underlag/process relaterade fill
verksamhetssystemet.

e Ta fram forslag och rekommendationer for hur alla projekt kan uppna samma

onskade niva.

1.3 Fragestallning

e Efterlevs uppsatta mal gallande tid- och resursutnyttjande samt kvalitet med dagens
processer?

e Hur kan processer och rutiner beskrivna i verksamhetssystemet effektiviseras och
utvecklas for att generera en jamnare kvalitet?

e Hur kan efterlevnaden av processer och rutiner underlattas for att generera minskade
omarbetskostnader och farre antal kvalitetsavvikelser i garantiskedet?

e Finns det samband mellan efterlevnad av byggprocesser beskrivna i

verksamhetssystemet och minskat antal kvalitetsavvikelser?



1.4 Avgransningar

Rapporten avgransades till en fallstudie av nio projekt utférda av JM i egen regi. Enbart de
projekt som tilldelats av féretaget undersdktes, med malet att generera forbattringsférslag
som forvantas vara implementerbara i projekt éver hela landet. Undersdkningen var specifik
for JMs standardiserade arbetsmetoder och processer da de forutsattningar som rader i
olika projekt och foretag kan variera. Studien initierades av foretaget for att forbattra sina
arbetsprocesser relaterade till kvalitet, minska omarbetskostnader, effektivisera sitt
resursutnyttiande samt 6ka NKI. Ovan namnda faktorer ar en aterkommande fraga i
branschen och foretaget vill ha en sa hog efterlevnad av sina beskrivha processer som

mojligt.

Arbetet avgransades till produktions- och garantiskedet vilket innebar att felaktiga
beskrivningar i projekteringsunderlag skulle kunna ha inverkan pa studiens huvudomrade.
Pa grund av dess omfattning har projekteringsskedet inte undersokts. Felkallor relaterade till
indata i form av NKI och intervjuer kan bero pa subjektivitet och personens kanslomassiga

forhallande till fragestalliningen.

Vid arbetet med NKI-undersdkningar valdes att gora en undersdkning av lokalt NKI kontra
branschens nationella snittvarde. Jamférelse hade kunnat goéras mot regional niva, JM
Sverige, eller bostadsratt kontra hyresratt. Manga faktorer har vid undersékning av NKI
kunnat harledas till paverkan av beteendevetenskaplig art. Detta har poangterats i
rapporten, men inte undersokts vidare. Slutligen kan en intervjubias forekommit, vilket kan

ha paverkat resultaten.



2. Metod

2.1 Tillvagagangssatt

Studien utgar fran en induktiv ansats dar analys av data och samtal med foretagets
representanter var en viktig del for att kartlagga JMs arbetsmetoder och
projektforutsattningar, samt skapa en initial forstaelse for verksamhetssystemet. Parallellt
genomférdes en litteraturstudie for att erhdlla kunskap om teoribildning kring fragor
relaterade till process- och kvalitetsarbete. Litteraturstudien baseras pa vetenskapliga
artiklar, litteratur, myndighetsrapporter, och tidigare utférda studier. Kallorna hadmtades i
huvudsak fran KTH bibliotekets soktjanst PRIMO, litteratur, samt via sdkningar i digitala
vetenskapliga arkivet (DiVA). Granskningen av kallornas reliabilitet baserades pa en
utvardering av den person eller organisation som publicerat studien. Kallorna har dessutom
som krav att lagst halla masterniva. Efter litteraturstudien foljde en kvalitativ intervjustudie

med arbetsledare fran de berdrda projekten.

Urvalet av informanter skedde dels genom ett sndbollsurval dar medverkande fran foretaget
hanvisade oss vidare utifran vart syfte, samt de arbetsledare som varit verksamma i de
undersodkta projekten tilldelades oss av foretaget. Genom att lata JMta fram ett urval av
intervjupersoner fran de berdrda projekten riskerar man att fa ett subjektivt urval av
informanter, vilket har tagits i beaktning vid intervjuerna (Backman, 2008). Genom analys av
de olika projektens NKI-varden, kundernas kommentarer och mottagna felanmalningar hos

kundtjanst kan intressanta aspekter som ar relaterade till syftet sallas ut.

Samtliga intervjuer genomférdes via videokonferens pa grund av radande Covid-19
pandemi. Eriksson-Zetterquist & Ahrne (2015) menar att digitala intervjuer riskerar
formalisera stamningen vid motet och skapa utrymme for missforstdnd. Samtidigt lyfter
forfattarna fordelar som tidseffektivitet och att intervjumetoden passar bra vid
undersdkningar som behandlar organisatoriska och arbetsplatsrelaterade problem, vilket
anses passa studiens syfte val. Fragorna har inte delgivits de intervjuade i férvag, med
avsikt att frammana spontana reaktioner och halla en 6ppen konversation angaende

projektet och foretaget.



Samtliga intervjuade arbetsledare kommer fran produktionsskedet, framst med ansvar for
forsyn och besiktning. Intervjuerna holls for att se om de fanns avvikelser i arbetssatt pa
olika projekt, men ocksa for att se om arbetsprocessen som fanns beskriven i
verksamhetssystemet efterfoljdes pa byggarbetsplatserna. Transkribering av intervjuer och
samtal sammanstalldes i efterhand. Arbetsledarnas erfarenheter, statistik over felanmalan,
besiktningsprotokoll, litteraturstudie, samt kundernas uttalanden vid NKI-undersékningar har

utgjort en grund till rapportens resultat och slutsatser.

En av svarigheterna med kvalitativa forskningsmetoder ar replikerbarheten. Enligt Lantz
(2007) kan kvalitativa intervjumetoder mojliggéra tolkningar pa en kanslomassig niva.
Giltigheten i en sadan intervju kan darfor ifragasattas. Lantz menar att den som anvander en
kvalitativ intervjumetodik maste ifrdgasatta och diskutera informantens svar utifran ett
bredare perspektiv, da asikterna som framkommit i intervjun nédvandigtvis inte ar
representativt for populationen i stort. Synsattet amnar att pa ett objektivt satt beskriva en
verklighet som inte nddvandigtvis ar allmangiltig. Backman (2008) menar att om
datainsamlingen baserar sig pa informanternas tidigare kunskap och erfarenheter, finns en
problematik kring generaliserbarhet och subjektivitet. Genom att utgatt fran informanternas
empiri snarare an vara egna hypoteser kunde vi pa ett adekvat satt beskriva eventuella
svarigheter utifran sin kontext. Den kvalitativa metoden som studien utgick fran kraver en
Okad flexibilitet och mindre standardiserad arbetsprocess an den som initialt planerades for i

tidplanen.

En omfattande process av inlasning pa olika typer av teorier var nédvandig for att forsta
orsaker, problematik och eventuella I6sningar pa processer och arbetssatt ur ett storre
perspektiv. | rapporten beskrivs de delar av litteraturstudien som ar tillampliga for

uppsatsens syfte.



2.2 Empiri

Inledningsvis genomférdes ostrukturerade intervjuer med processagare, produktionsstod
och eftermarknad for att skapa en initial forstaelse for foretagets arbetsmetoder och
processer. Darifran har den empiriska undersdkningen fortsatt genom ett snébollsurval med
ovriga delar av verksamheten. Den ostrukturerade intervjumetoden anvandes for att undvika
for smala fragestallningar i projektets inledande skeden och ge respondenten mdjlighet att
utifran sin erfarenhet pavisa omraden dar de ansag att foretaget har en férbattringspotential.
Intervjuer som metodval gor att forskaren tillsammans med respondenten kan skapa en bred
variation i fragor och svar, vilket mojliggér en bredare och mer nyanserad bild av problematik

och radande forutsattningar (Eriksson-Zetterquist & Ahrne, 2015).

Arbetet fortskred med semistrukturerade intervjuer med ett antal av JMs arbetsledare.
Denna metod innefattar ett standardiserat frageformular dar fragorna kommer i samma foljd,
med mojlighet att stalla foljdfragor och fa utvecklade svar av informanten (Danielsson, 2012).
Intervjumetoden valdes i syfte att fa ett avslappnat samtal kring fragor som berér
arbetsledarnas upplevelser av ett skeende och ge oss sjalva mdjlighet till djupare forstaelse
for agerande och insikter, men ocksa for att minimera risken att medarbetaren skulle kénna
sig ifragasatt under forhorsliknande omstandigheter (Ahrne, 2011). Intervjufragorna
anvandes som en mall for relevanta samtalsamnen och utgjorde vid intervjutillfallet ett
hjalpmedel for att underlatta transkription och skapa struktur i informationsflodet. Enligt
Kvale & Brinkmann (2014) kan reliabiliteten paverkas av intervjuarens intervjuteknik, vilket

kan paverka arbetsledarnas och informanternas svar.

Datainsamlingen genomférdes genom tillgang till prognoscentrets databas for JMs
NKIl-undersdkningar, tillgdng till JMs verksamhetssystem, felanmalningsstatistik ur
tredjepartstjansten Incit Xpand (ett system som bland annat hanterar kundfeedback) samt
intervjuer och samtal med representanter fran olika delar av foretaget. Intervjufragorna som

stalldes till samtliga arbetsledare finns sammanstallda i bilaga 1.



2.3 Intervjuer

Urvalet av arbetsledare ar framtagna i samrad med naringslivshandlaggare for att fa ett urval
dar de intervjuade personerna har tillhdrt de berdrda projekten. Resterande informanter valjs
ut kontinuerligt da féregaende intervjuer hanvisat vidare till nya medarbetare. Mattet dver
NKI syftar har till det aktuella projektets resultat, dar 70+ ar att betrakta som sarskilt

framgangsrikt.

NKI >70 NKI <70 Intervjudatum

Arbetsledare 1 X 6 April 2021
Arbetsledare 2 X 7 April 2021
Arbetsledare 3 X 6 April 2021
Arbetsledare 4 X 28 April 2021
Arbetsledare 5 X 7 April 2021
Arbetsledare 6 X 7 April 2021
Arbetsledare 7 X 12 April 2021
Titel/arbetsomrade Intervjudatum

Informant 1 Produktionsstod 29 mars 2021
Informant 2 Processagare 26 april 2021
Informant 3 Marknadsanalytiker 26 mars 2021
Informant 4 Eftermarknad 13 april 2021
Informant 5 Eftermarknad 30 mars 2021
Informant 6 Projektledare 20 april 2021
Informant 7 Processledare 23 mars 2021
Informant 8 Projektledare 20 april 2021
Informant 9 Eftermarknad 13 april 2021
Informant 10 Ink6p 6 maj 2021
Informant 11 Inkop 29 april 2021



2.4 Analys av data

Resultatet av den empiriska undersokningen aterspeglar en generell uppfattning av de
utférda intervjuerna och det innehall som diskuterats vid intervjutillfallet. Vid analysen har en
sammanvagd bild av respondenternas svar och personliga redogorelser sammanstallts,
vilket karaktariserar en induktiv process (Backman, 2008). Videoinspelningar fran intervjuer
och samtal har transkriberats ordagrant och analyserades i efterhand vilket gér att fill
exempel kroppssprak, ansiktsuttryck och tonfall gar forlorat i processen (Kvale & Brinkmann,

2014). Det insamlade intervjumaterialet har utgjort basen fér studiens resultat.

Respondenternas svar har stundtals varit varierande och i andra fall éverensstammande
med varandra, vilket har férsvarat uppgiften att hitta allmangiltiga teman och rotorsaker,
samt att sarskilja dem fran personliga asikter. For att komplettera den generella bilden som
framtratt vid analys av intervjuerna har konkreta citat infogats i resultatet med hanvisning till

den informant som framfort asikten/informationen.

Analys och kartlaggning av mottagna felanmalningar ar utford genom foretagets interna
arendehanteringssystem, dessa har delgivits fran JM. Tillgang till prognoscentrets insamlade
data av NKI har delgivits for analys; bade statistisk sakerstallt utifran formularsvar, och

fritextsvar som mer direkt kan beskriva kundens syn pa specifika arenden och problem.



3. Litteraturoversikt

3.1 Teoretisk bakgrund

Den teoretiska referensramen har utgjorts av litteraturstudien som presenteras nedan. |
avsnittet presenteras olika typer av teorier som varit tillampliga for att 6ka forstaelsen samt

orsaker och problem relaterade till uppsatsens syfte.

3.2 Termer

AB 04 - Allmanna bestammelser, anvands vid utforandeentreprenader.

Avsteg - En medveten och beviljad handling inom en process eller produktionsmoment som
gor att en aktivitet, ett utférande eller ett resultat inte foljer foretagets anvisning eller

standard.

Avvikelse - En oférutsedd handelse inom en process som gor att en aktivitet, utférande eller
resultat inte motsvarar faststallda krav/standarder och som har orsakats av nagon inblandad
aktér. En inblandad aktoér ar JM sjalva eller av JM anlitad leverantdr/underentreprendr. Nar
en aktivitet eller ett resultat av ett arbetsmoment inte motsvarar féretagets faststallda

beskrivningar innebar det att en avvikelse har skett.

Forsyn - En forbesiktning av exempelvis arbetsledare som stdmmer av att utférandet ar

korrekt.
MA - Monteringsanvisning. Krav pa hur arbetsmoment skall utféras for att uppfylla standard.
MB - Metodbeskrivningar. Riktlinjer for hur UE ska genomféra sina arbetsuppgifter.

NKI - Nojd-kund-index ar en branschgemensam undersdkningsmetod dar bostadskodparen
(kunden) tilldts betygsatta producentens (féretagets) verksamhet och produkter. Samtidigt
far foretaget en kundbaserad aterkoppling kring vilka faktorer som paverkar kundnéjdhet.
Undersdkningen genomfors av Prognoscentret  som ar ett oberoende
marknadsanalysféretag, och skickas ut strax efter tilltrade, (NKI-1), och i anslutning till

tvaarsbesiktningen (NKI-2).
PA - Projekteringsanvisning. Krav gentemot projektor som skall redovisas pa bygghandling.

UE - Underentreprendr. Inhyrt féretag med expertis pa ett visst omrade, ex golvlaggare.
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3.3 Litteraturstudie

3.3.1 Lean produktion - Resurseffektivt byggande

Introduktion

Lean produktion ar mer an en produktionsprocess, det ar en filosofi for att effektivisera
processer, verksamhet och utnyttja resurser pa ett effektivt och smart satt (Holmlund et al.,
2008). Termen blev allmant kand i samband med boken The Machine that Changed the
World som jamférde tre amerikanska biltillverkares produktionsprocesser med Toyotas
fabriker i Japan. Forfattarna menade att Toyotas produktion var Overlagsen sina
amerikanska motsvarigheter dd man anvande mindre arbetskraft, produktionsutrymme och
tid samtidigt som de producerade med hog kvalitet och till ett lagre pris (Womack et al.,
2007).

Leanteori ar starkt influerat av Toyotas produktionsprocess TPS (Toyota Production System)
dar man stravar efter effektiva floden, reducerade produktionskostnader, kortade ledtider,
hog kvalitet och god sakerhet utan att 6ka produktionsvolymen (Gao & Low, 2014). Det finns
ett antal centrala begrepp inom leanteori, dar bland annat japanskans ‘Muda’ ar sarskilt
intressant och vanligt fdrekommande. Muda ar alla aktiviteter som inte skapar varde, vi
kommer fortsattningsvis kalla detta for sléserier (Gao & Low, 2014). Gao & Low (2014)

beskriver lean med hjalp av fem pelare.

1. Define Value - Definiera vardet for kunden, och ta reda pa vad ar kunden villig att
betala for. Kundfokus handlar om att ta reda pa i vilken utstrackning foretagets
produkt ar attraktiv for potentiella kdpare, hur den ska levereras, och till vilket pris.

2. Map the value stream - Kartlagg vardeflédet och vad som tillfér varde for kunden.
Tillverka ingenting som inte efterfragas av kunden. Det ar kunden som i slutdndan
betalar for produktionen och att tillverka nagonting som inte tillfér varde fér kunden ar
ett sloseri.

3. Create Flow - Skapa ett flode i produktionen. Man vill se att alla delar av processen
flyter fram obehindrat. Det handlar i grund och botten om att utjamna
arbetsbelastning internt, bryta ner processen i mindre delar och effektivisera varje del

av processen for att skapa ett jamnt fléode genom hela produktionskedjan.
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4. Establish Pull - Féljsamhet och lyhérdhet utifran efterfragan. | en féranderlig varld
tvingas foretagen anpassa sig efter manniskors féranderliga beteenden och krav.
“Establish pull” bygger pa tanken att efterfragan ar den faktor som styr
produktionstakt, kvantitet, tid for montage och materialleverans.

5. Pursue Perfection - Efterstrava perfektion med hjalp av standiga forbattringar. Lean
handlar om standig forbattring och att alltid stréava efter sma férandringar som ger
battre produktivitet. Inom TPS kallar man det standiga forbattringsarbetet for ‘Kaizen’
och fordrar en organisation som lar sig och standigt utvecklas. Perfektion inom
leanteori innefattar att leverera en produkt av hog kvalitet, som kunden efterfragat, da

kunden efterfragar den, till ett konkurrenskraftigt pris.

Sloseri
Inom lean-teori framhavs sju typer av sloseri som i olika grad paverkar produktivitet och

vardeskapande (Holmlund et al., 2008).

> Overproduktion/Overarbete: Produktionsvolymen &verskrider kundens efterfragan,
alternativt att lagga ner mer arbete an kunden kraver.

> Véntan: Resurser som skulle kunna anvandas i produktionsprocessen vantar pa tex
materialleverans, underlag, beslut eller montage.

> Ondédiga rérelser: Innebar en 6kad arbetsmiljorisk ur ett ergonomiskt perspektiv, men
ocksa att arbetsplatsen (APD-planen) inte ar optimalt planerad for de
arbetsmomentet som utfors. Detta ar ocksd nara relaterat till transporter som ar ett
sldseri.

> Transporter: Att flytta runt material pa ett sadant satt att de maste hanteras mer an en
gang anses vara ett sléseri med tid och resurser. Det forsamrar arbetsmiljon for
arbetstagaren och Okar risken for skador pa godset.

> Felaktiga processer: Innefattar arbetsmoment eller aktiviteter som utfors pa ett annat
satt an de som avsetts vid framtagandet. Det gar att 6ppna en konservburk med en
sten, men en konservippnare hade sannolikt varit enklare och gett battre resultat.

> Lager: Leder till en 6kad lagringskostnad som i sin tur innebar onddiga sléserier i
form av lagerhallning (I6n, utrustning, lagerbyggnad) och lagerféring (Kapital,
S-kostnader, Aldrande). Lager &r i viss utstrackning nédvandig, men bdr minimeras i
stérsta mojliga man.

> Defekta produkter: Ursprungliga fel leder till sléseri i form av omarbetskostnader och
garantiarenden, man vill upptacka och atgarda felen sa tidigt i processen som mdjligt

for att pa ett kostnadseffektivt satt kunna atgarda problemet.
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P& senare tid har man i takt med utvecklingen, adderat fler typer av sloseri till de
ursprungliga sju. ldag laggs storre fokus pa material och energianvandning med hansyn till
jordens icke fornybara resurser samt att utnyttja humankapital, kunskap och erfarenhet som

finns i verksamhetens produktion (Holmlund et al., 2008).

Kritik

Gao & Low (2014) menar att lean produktionsteori har kritiserats for att vara svar att tillampa
inom byggsektorn, da foérutsattningarna inom fabrik och industri skiljer sig avsevart fran
byggbranschen. | tabell 1 nedan illustreras ett axplock av skillnaderna mellan industriell

produktion och den produktion som aterfinns pa svenska byggarbetsplatser.

| tabellen bortses fran utmaningar relaterade till resursplanering och logistiska utmaningar
som exempelvis just-in-time. Eftersom produktionsmetoderna skiljer sig pa flera punkter fran
produktionen i moderna industrier finns vissa svarigheter att implementera processer tagna
direkt ur bilindustrin. Ivarsson (2020) lyfter den uppenbara problematiken och svarigheterna
med att implementera ett system som inte kan kopieras utan att forst anpassas utifran

radande forutsattningar.

Aspekt Bygg Industri (Fabrik)
Organisation Tillfallig Permanent

Karaktar Projektspecifik Repetitiv
Materialkomponenter | Varierande Standardiserad
Materialférsorjning Drivs av tidplan Drivs av orderingang/takttid
Omarbete Vanligt férekommande Ovanligt

Tabell 1 - Skillnader inom “lean produktion” och “lean fabrikstillverkning” (Gao & Low, 2014).
Konkurrensfordelar med lean blir mindre patagliga om foretaget tar langre tid pa sig att
implementera arbetssattet. Dels for att konkurrerande verksamheter far tid att stalla om, men
ocksa for att omstaliningen i sig kraver stora investeringar inom processtyrning och
forbattringsarbete (lvarsson, 2020). Vissa foretag behandlar lean som en processutveckling
dar verktyg, metoder och resultat ar givet, men Ivarsson (2020) menar att det snarare

handlar om en omfattande organisationsutveckling som riskerar att klinga av i takt med att
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foretaget borjar se kortsiktiga resultat. Han menar att féretagen tror sig ha uppfyllt en lean
process trots att man kanske bara ser boérjan pa férdelarna med att ha ett
effektiviseringsarbete. Risken med att avbryta sitt processarbete i ett for tidigt skede ar att
foretagen borjar investera i andra delar av foretaget och anser att man har fullandat
processen, vilket star i motsatsforhallande till det stéandiga forbattringsarbetet som ar en av

leanteorins grundvalar.

3.3.2 JM Forbattra

JM har i flera ar arbetat med att forfina och standardisera sina processer i produktionen.
Genom att ta fram MA fér arbetsmoment har man idag en sa pass valutvecklad process att
det i forsta hand arbetar med att forbattra befintliga anvisningar, snarare an att ta fram nya

(Informant 7, personlig kommunikation, 23 mars 2021).

Foretagets medarbetare har mojlighet att skicka in forbattringsforslag via en intern digital
portal, som man har valt att kalla ‘JM férbattra’. Anstallda pa samtliga nivaer av foretaget kan
darigenom bidra med konstruktiva férslag pa forbattringar av arbetsmoment och satter igang
ett forfarande som i teorin borde generera en standig forbattringsprocess. Enligt informant 7
(personlig kommunikation, 23 mars 2021) hamnar inkomna forbattringsforslag hos en
forvaltningsgrupp bestdende av erfarna hantverkare och processagare. De inkomna
forslagen bedéms och om férslaget accepteras av hanterande instans implementeras det
nya utforandet i foretagets verksamhetssystem och befintlig MA byts ut mot den forbattrade

versionen.

3.3.3 Rotorsaksanalys

JM arbetar med sa kallade rotorsaksanalyser, for att finna grundproblem. Ofta hanteras
symptomen av ett problem, snarare an grundkallan. Detta kan orsaka problemet att dyka
upp i en annan form vid ett senare tillfalle. Liknelse kan géras med en fuktskada pa en
byggarbetsplats; Vid upptackt av mogelutslag pa en traskiva i vagg, byts traskivan. Den nya
skivan kommer sannolikt ocksa bli fuktskadad, da man inte atgardat det lackande taket som

var rotorsaken.
Ett viktigt verktyg i rotorsaksanalys ar de sa kallade “5 whys”, eller “fem varfor’. Metoden gar

ut pa att stalla fragan “varfor” fem ganger, som ska ge dig rotorsaken till problemet snarare

an ett symptom (Petersson et al., 2009).
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Figur 1 - Fiskbensdiagram

Ovan syns ett exempel pa ett fiskbensdiagram skapat av Kaoru Ishikawa (1990) for att finna
rotorsaken till uppkomna problem. Har illustreras tydligt problemet till hdger, och till vanster
kan tydliggors diverse modjliga rotorsaker. Diagrammet kallas ofta 8M-diagram da
arbetsmetoden ofta utgar fran “Man, Machine, Material, Method, Measurement, Mission,

Management, Maintenance”. Dessa 8M anvands ofta vid arbete utifran lean.

JM applicerar sin rotorsaksanalys genom tillsattandet av en utredningsgrupp bestaende av
kompetenser fran olika arbetsomraden, exempelvis; Produktion, underentreprendr,
projektering och garanti. Darifran beskrivs problemet och rotorsaker diskuteras med hjalp av
“6 whys®, varpa mojliga l6sningsforslag tas fram utefter en lista av de tio vanligaste
orsakerna. Vidare undersoks hur Iésningsférslagen kan implementeras och effekterna av

dessa observeras, varvid en ny fokusgrupp tillsatts for utredning (A. Pourmohammadi,
2021).
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3.3.4 NKI

NKI anvands vanligen pa foretagsniva for att skapa underlag till effektivare marknadsforing,
service- och produktutveckling. Genom NKI-undersdkningen far byggféretagen ett verktyg
for jamforelse av den egna prestationen kontra andra féretag inom eller utanfér den egna
branschen. | Europa finns en internationell aktér, EPSI (Extended Performance Satisfaction
Index) som fungerar som en paraplyorganisation fér samtliga europeiska lander dar den
svenska avknoppningen heter SKI och star fér ‘svenskt kvalitetsindex’. Med stéd i NKI vill
man forstd vad som skapar varde, konkurrenskraft och ekonomisk ftillvaxt ur ett

makroperspektiv (Prognoscentret, 2020).

Forutsattningar

NKI anvands som ett nyckeltal for att pa ett férenklat och tolkningsbart satt formedla den
generella kundndjdheten. Kunderna far lamna en beddémning av foretagets prestation utifran
en tiogradig skala med avseende pa (1) total ndjdhet, (2) noéjdhet i forhallande till
forvantningar, och (3) néjdhet i relation till den ideala bostadsaffaren. Vid sammanstallandet
av resultatet i undersdkningen omraknas resultatet till en skala mellan 0-100 dar ett hogt
varde motsvarar en hogre kundndjdhet (Prognoscentret, 2020). Enkaten som skickas ut till

bostadskdparen finns bifogad i bilaga 2.

ez
[ | [ [

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Figur 2 - Betygstock fér NKI (Prognoscentret, 2020)

NKI ar uppbyggd kring en matematisk modell som forklarar 60-80% av variationen mellan
kundernas upplevda uppfattning av totalkvalitet. Variationen anges med hjalp av
determinationskoefficienten R2 (Statistiska centralbyran [SCB], 1999). Problemet med
modellen ar att index och effektmatt inte kan berdknas via medelvarden utan ar en
uppskattning av resultatet, vilket leder till en viss faktorreliabilitet (Prognoscentret, 2020).
Varje svar som kunden anger i enkaten har olika vikt (effekt) i den sammanstéllda
undersokningen och har darmed inte samma inverkan pa det slutgiltiga resultatet (SCB,
1999).
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Atgarder

NKI anvands for att visa vilka delar av verksamheten som fungerar bra, alternativt mindre

bra. Resultatet illustreras via en atgardsmatris, (figur 3) som pa ett enkelt satt fordelar

verksamhetens olika delar i fyra kvadranter utifran tva axlar (SCB, 1999). Pa y-axeln

aterfinns betygsindexet (hur val presterar foretaget enligt kunden) och pa x-axeln

effektmattet (hur viktig ar faktorn for féretagets totala NKl-varde). Faktorer som aterfinns i

kvadrant ett (1) och tva (ll) bér i forsta hand prioriteras i forbattringsarbete da de anses vaga

tungt i det samlade NKI-vardet. Faktorer i kvadrant tre (lll) och fyra (V) bor inte prioriteras i

forsta hand, men ska heller inte tolkas som oviktiga for det samlade NKI-vardet (SCB, 1999).

Atgardsmatrisen bdr anvandas for att effektivisera prioriteringsarbetet, inte for att avgéra

vilka faktorer som ar av stor eller liten betydelse for foéretagets kundnéjdhet (Prognoscentret,

2020).

BETY GSINDEX
IV. Bevara |. Férbattra
om mojligt

EFFEKT

. | balans
Lag prioritet

II. H&g prioritet

Figur 3 - Atgérdsmatris fran (SCB, 1999)
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3.3.5 Kvalitetsarbete

Ordet kvalitet har olika betydelse for olika manniskor och kan definieras utifran flera
aspekter. | Svenska Akademiens ordlista (2021) definieras kvalitet; nagonting som har ett
inre vdrde med goda egenskaper eller god beskaffenhet. JM har sin egen definition med
avsikt pa deras produkt och syftar da till formagan att uppfylla kundens behov och 6vertraffa
kundens forvantan (Strand, 2019). Kvalitet ar alltsa en subjektiv bedémning och maste

stallas i relation till en foérvantan eller forvantat utfall (Rydell et al., 1991).

Rydell et al. (1991) menar att man kan se pa kvalitetskostnader likt en totalkostnad som
forebygger storre kostnader i form av omarbete eller sena kompletteringar. Malet ar att
omférdela kostnaderna fran projektets sena skeden och forsoka tidigarelagga dem i
produktionskedjan. Vi har valt att dela in kvalitetsbristkostnaderna i tva kategorier;
Omarbetskostnader (rorliga) innefattar alla oférutsedda merkostnader som tillkommer sent
i byggskedet da en insats kravs for att komplettera en aktivitet som utférts med bristfallig
kvalitet.

Kvalitetsframjande kostnader (fasta) omfattar de systematiska kvalitetsarbetet som gors i
foretaget med egenkontroll, besiktningar och forebyggande atgarder intern och externt.
Rydell et al. (1991) menar att for att f& en jdmn och foérutsagbar total kvalitetsbristkostnad
bor ett storre fokus ligga pa hur man férebygger omarbetskostnader och genom standigt
forbattrings- och effektiviseringsarbete fa ner de kvalitetsframjande kostnaderna. Forfattarna
skriver att andamalsenlig planering, utbildning och information ar vasentlig for att forbattra
kvalitetsarbetet och fa ner kostnaderna. Det ar framst i 6vergangarna mellan projektets faser
dar information vaxlas éver fran exempelvis projektering till produktion och produktion till
eftermarknad som information tappas bort eller éverférs pa ett felaktigt satt (Rydell et al.,
1991). Omarbete ar dyrt, ineffektivt och skapar en onddig stress hos saval anstallda som
kunder. Vid analys av slutbesiktningsprotokoll och felanmalan avser majoriteten av
kvalitetsbristerna mindre estetiska fel som uppkommit i entreprenadens slutskede (Boverket,
2007). Boverket (2007) faststaller i sin rapport att den process och omarbetskostnad som
amnar att l16sa kvalitetsbrister i bostaden utgor ett storre problem an sjalva felet i sig.
Bristfallig funktionalitet tenderar att utgéra en liten del av det totala antalet avvikelser men

genererar ett stort missndje hos kund.
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Vid produktion av bostadsratter har foretaget en byggnorm att férhalla sig till och som
kontrolleras av en opartisk besiktningsman som sakerstéller kvalitet och lagstiftade krav
(Allmaénna Bestammelser [AB 04], 2004). Att kundens beddmning dverensstdmmer med
besiktningsmannens ar inte sarskilt vanligt och heller inte konstigt, baserat pa kanslomassigt
engagemang och privata intressen (Boverket, 2007). Samtidigt tilldampar organisationen
kvalitetsstyrande processer specifika for foretaget. Den interna kvalitetsstyrningen
legitimeras av rationella resonemang om vad som framjar féretagets intressen, till exempel
effektivitet, kostnad och sakerhet. Det finns i manga foretag en stark forestallning om att
standardisering och samordning leder till en ekonomisk dverlagsenhet, samtidigt som vissa
menar att marknadens “osynliga hand” pa ett effektivt satt allokerar vinst och resurser till de

mest konkurrenskraftiga féretagen (Sanne, 2006).

Projektets begransningar illustreras ofta med hjalp av projekttriangeln (alt. jarntriangeln),
som bygger pa efterstravansvard kvalitet, limiterad tid och begransade resurser. Kvaliteten
kan liknas vid den ambitionsniva som projektet &mnar att uppna, tid utifran tidplan (deadline
for tilltrade), samt resurser med avsikt pa féretagets budgeterade resurssattning. Vid arbete
med projekttriangeln maste vissa prioriteringar och avvagningar goras. Det ar av stor vikt att
projektets prioriteringar framgar tydligt och att foretaget har en forstaelse for att en

anpassning av tid och resurser spelar in pa projektets kvalitet (Tonnquist, 2018).

Resurs

Tid Kvalitet

Figur 4 - Projekttriangeln (Tonnquist, 2018).
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4. Resultat och Analys

4.1 Resultat av Intervjuer

Féljande kapitel redovisar en sammanstélining av de samtal och intervjuer som utférts.
Redovisat hér finns saledes svar som baseras pa subjektiva, personliga reflektioner av

arbetsledare och anstéllda pa JM.

Intervjuer och undersokningar av verksamhetssystemet tydliggér att arbetsledare inte
upplever att det finns tydligt kommunicerade mal kring resursutnyttjande. De lagstiftade
kvalitetsmalen utgar fran de krav som styrs av Boverkets Byggregler, AMA (Allmanna
Material- och Arbetsbeskrivningar) och generell byggstandard. Det finns en intern och extern
kommunikation om att JM ska halla en hogre niva an denna lagstadgade lagstaniva pa
kvalitet, for att upplevas som attraktiva bade ur kundndjdhetsaspekt och som arbetsgivare.
Kvalitetsniva ar svart att definiera och saledes svar att bade kravstalla och garantera. De
processer som beskrivs i verksamhetssystemet arbetar mot ett gemensamt mal; att halla

tidplan for fardigstallandet av projektet.

“Vi har inga mél géllande resursséttning mer &n ekonomin, men det har vi géllande tider som
man ska hélla. Vi haller sluttiden och vi méter tid pa att vi ldmnar ifran oss projekten inom en
viss tid till kund. (..) Problematiken &r att man inte haller tiderna (delmoment) inom det
férutbestémda spannet. Aven om du ldmnar 6ver i tid till kund s& kan de vara sa att
delmoment slirat under resans gang (..) Det kan bli s& att besiktningsmannen gar in i
ldgenheter som &r sa pass ofdrdiga att man missar detaljer som sen upptécks av kund och
dérmed leder till garantiataganden osv.” Informant 1 (personlig kommunikation, 29 mars
2021)

Intervjuerna visar att arbetsledare upplever att delar av deras tid felprioriteras. De
arbetsmoment som exemplifieras ar framst av administrativ art. Arbetsledarna menar att de
ska fokusera pa just arbetsledning, personkontakt, planering, samt arbetsberedning och
tankar kring mojligheten till avlastning pa de administrativa och ekonomiska momenten

uppstod.

“Det finns manga arbetsuppgifter som en kontorist skulle géra béttre. (..) tiden ldggs nu pa
Faktureringar, bestéllningar, allt sant dér. Det skulle kunna sitta en pa varje bygge som &r
expert pa det, nagon som inte behdver ha byggnadsingenjérsutbildning, eller ens ha

erfarenhet frén bygg. Vi arbetsledare kan méngda, sétta ut, placera ut personal och bestélla
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grejer, men det finns mycket dér det skulle finnas nytta av att ha en som jobbar mer med
séant. Nagon som hjélper platschefen med sant som vi gér nu, men som man inte behéver
vara byggkunnig for. (..) Da skulle det géa at en arbetsledare mindre, sa det blir ju ingen extra

resurs.” - Arbetsledare 4 (personlig kommunikation, 28 april 2021)

For att kunna avgora huruvida man har ett fungerande resursutnyttiande maste underlag
som ligger till grund for dagens planeringsmetoder kartldggas. Resultatet visar att
resurssattningen utgar fran branschgemensamma underlagstimmar, framtagna i samrad
med facket. JM har inga egna riktlinjer fér resurssattning annat an att de ska uppfylla de
ekonomiska ramar och férutsattningar som finns tillgangliga i projektet. JM @mnar ta fram en
intern standard for underlagstimmar som uppfyller de med facket 6verenskomna underlaget,
men ocksa anpassa de till ett modernare produktions- och arbetssatt. Informant 1 pastar att
underlag som anvands idag ar missvisande for hur lang tid ett moment bér ta.
Resonemanget bygger pa att verktyg och metoder har forbattrats avsevart de senaste
decennierna, samtidigt som foérbattrad arbetsmiljo och ett 6kat sakerhetstank saktat ner

produktionstempot.

Resultatet pavisar att JM arbetar aktivt med interna system for forbattringsarbete och
erfarenhetsaterforing i sina processer. JM forbattra, JM sjalvservice samt anteckningar pa
inkOpskort ar de officiella vagar for erfarenhetsaterféring som ar kanda foér produktion.
Erfarenhetsaterforing sker i dagslaget, i varierande grad;

JM Forbattra - Nar ett problem har identifierats kravs att anmalaren skickar in en
beskrivning av problemet och formulerar en forbattring eller 16sning. Ett inskickat arende till
JM forbattra, som saknar en konkret 16sning, férblir ogranskad. Dessvarre beskriver flera
arbetsledare i produktionen att det ar svart att ta fram konkreta forbattringsforslag.

JM Sjélvservice - Efter kontakt med ett tiotal personer med varierande yrkesroller pa JM
uppdagades att det finns ytterligare en kanal for erfarenhetsaterféring, som dock saknar krav
pa forbattringsforslag. Har kan tankar, asikter och potentiella risker ventileras utan krav pa
konstruktivitet, och mdjligen flagga fér negativa trender i arbetsmetoder som kan skada
foretaget pa sikt. Detta forum ar tillgangligt for samtliga anstdllda via foretagets
verksamhetssystem, men det tycks inte vara allmant kant att det finns till férfogande, och
forblir saledes en outnyttjad resurs.

Inkopskort - Utdver dessa tva kanaler finns aven mojligheten for en arbetsledare att lamna
kommentarer pa inkdpskort, som innebar ytterligare en vag att ga for att lamna feedback till
inkdpsavdelningen relaterat till specifika underentreprendrer och leverantérer. Om
exempelvis en leverans blivit forsenad kan notis pa inkdpskortet géras av arbetsledare som

inkdpsavdelningen kan lasa av i samband med nasta upphandling eller omférhandling.
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Infformant 2 (personlig kommunikation, 26 april 2021) menar att den basta
erfarenhetsaterféringen kommer fran konkreta problem och de Iésningar som vidtas i
stunden, att férsoka hitta I6sningar till problemet i efterhand tenderar att forsvara uppgiften.
Resultatet tyder pa att all typ av erfarenhetsaterforing i nulaget inte gar in via
strukturkapitalet (exempelvis JM forbattra, som kraver I6sningsforslag) utan maste ga via
avstamningsmoten vid avslutat projekt. Malet med en fungerande erfarenhetsaterforing ar att
skapa ratt forutsattningar for framtida projekt. Informant 1 patalar att projekten inte mats
utifran “ratt forutsattningar” eller att detta pa annat satt statistikfors efter fardigstallande och

avetablering, utéver NKI.

“Nej, det maéter vi inte. Ddremot jobbar vi pa att tydliggbra detta pa annat sétt. Just nu
hanteras det som lite gnissel och gnéll dar ena parten hévdar att férutséttningar fanns,
medan andra parten hdvdar motsatsen. Man maéter sjélvklart under resans gang med hjélp

av ekonomi osv, men nej vi méter inte tillrackligt i dagslaget.

Vidare skriver Informant 2 (personlig kommunikation, 26 april 2021) i en mailkorrespondens

féljande kring erfarenhetsaterforing:

“dM har byggt in det mesta av sin erfarenhetsaterféring i strukturkapitalet dvs alla uppmanas
att gora forbéttringsférslag sa snart man upptacker nagot som kan géras béttre. (..) Det finns
dock erfarenheter som inte gar att strukturera dérfér och for att sdkerstélla att det som gar
att fa in i strukturkapitalet ér aterkopplat genomférs ett erfarenhetsaterféringsméte nér

projektet ar slutfért.”

Arbetsledare 5 och 6 (personlig kommunikation, 7 april 2021) vittnar dock om en annan

verklighet, och pastar att sddana méten inte utfors regelbundet.

“Erfarenhetsaterfbring efter projektet, det tror jag vi tagit bort. Férut brukade vi alltid ha en
efter projektet, men inte ldngre. (..) Det férsta projektet jag var pa for sex ar sedan, da hade
vi det, men sen har vi inte haft nagot sedan dess” Arbetsledare 5 (personlig kommunikation,
7 april 2021)

“Jag hade pa (tva projekt) men inte sedan dess. Jag tror att det &r projektledaren som kallar

till det..?” Arbetsledare 6 (personlig kommunikation, 7 april 2021)

Flera arbetsledare menar att fardigstallandegraden av bostéaderna generellt ar godtagbar vid

besiktning, samtidigt som arbetsledare 1, 2, och 6 (personlig kommunikation, 6 och 7 april
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2021) formedlar att allmanna utrymmen under en langre period varit ett problemomrade som
séllan ar klart i tid. Resultatet visar att de sedan ett tag tillbaka finns en standard for
tidplanering av allmanna utrymmen pa plats, men arbetsledarna menar att mallen for tid- och
resursplanering fortfarande inte ar forenlig med verkligheten. Allmé&nna utrymmen
bortprioriteras vid tidsbrist for att ta igen férlorad tid i andra delar av tidplanen. Den
bakomliggande orsaken till forseningar i projektet grundar sig alltsa i att man hamnar efter i
de mindre (underliggande) aktiviteterna vilket orsakar en tidsforskjutning i tidplanen.
Kvalitetsbrister missas darmed i samband med forsyn och forbesiktning eftersom
besiktningsman och ansvarig arbetsledare inte kan fa en ordentlig 6verblick pa grund av

forseningar i fardigstallandet.

“Besiktningsmédnnen har vél egentligen en eller tva veckor pa sig att ldamna ut
besiktningsprotokollet. Nu hade vi snabba besiktningsmén i projektet som ldmnade ut
protokollet sa fort de kunde, ofta dagen efter. Men de har ocksa rétt till en viss tid och den
tiden har inte vi. Vi maste ha de (besiktningsprotokollet) helst samma dag eller dagen efter. “

Arbetsledare 2 (personlig kommunikation, 7 april 2021)

Resultatet pavisar att kvalitetsbrister i produktion och férvaltning beror pa en mangd olika
faktorer som i vissa fall paverkas av tidigare aktiviteter i utférandekedjan. For att leverera en
produkt som uppfyller de lagstiftade samt interna kraven och samtidigt haller en jamn kvalitet
i alla projekt krdvs en stor mangd arbete med féretagets interna processer for att
standardisera och férenkla kvalitetsarbetet. | praktiken innefattar detta att formulera tydliga
anvisningar for vad som ar ett godtagbart utférande samt implementera detta i produktionen.
Av resultatet framgar att JM har framarbetat ett omfattande strukturkapital for att sakerstalla
att den oOnskvarda kvaliteten i form av MA, PA, rapporteringssystem for avvikelser och
erfarenhetsaterféring, med mera. Flera arbetsledare formedlar att MA ar ett uppskattat
verktyg i produktionen da de besparar arbetsledarna tid och energi att slippa diskutera med
hantverkarna hur arbetsmomentet ska utforas, men det leder ocksa till missnéje da manga
hantverkare upplever att de saktar ner produktionsmomenten utan att tillféra nagon

kvalitetsforbattring.

Resultat av intervjuer pavisar att kvalitetsarbetet amnar att dver tid forbattra kundndjdheten
mellan olika projekt och skapa en utjamnad kvalitetsnivd genom hela produktionen. Inom
leanteori menar man att for att astadkomma en godtagbar kvalitetsniva kravs kontroll och
standigt kvalitetsarbete. Arbetsledare 2 (personlig kommunikation, 7 april 2021) berattar om

svarigheten att gora kvalitetskontroller kontinuerligt under projektet pga tidsbrist.
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“..om vi inte hinner g6ra férsyn beror det pa att vi inte ar fardiga, sa det ar helt onédigt att
ga.”

Utebliven forsyn genererar en avvikelse fran de beskrivha processerna, men riskerar ocksa
att addera dkade omarbetskostnader och besiktningsanmarkningar vid ett senare skede.
Informant 1 (personlig kommunikation, 29 mars 2021) har instéllningen att alla involverade,
fran hantverkare till tjansteman, kontinuerligt ska delta i kvalitetsarbetet och genomféra
egenkontroller pa utfort arbete, vilket i sig innebar att kvalitetsarbetet inte kan ses som ett
moment i tidplanen utan ett arbete som sténdigt pagar och stracker sig genom hela
projektet. Bristande felfrihet vid tilltrade leder till frustration hos saval anstallda som kunder.
Boverket (2007) konstaterar i sin rapport att omarbete genererar en stor stressfaktor i de
anstalldas vardag vilket aterspeglas i intervjuer med JMs personal. Arbetsledarna ser bland
annat hantering av felanmalan, att arbetsleda UE och kommunikationen med huvudkontoret
som tidskravande och/eller 6verflodiga delar av deras arbetsuppgifter. Idag 6verlamnas
projektet fran produktion till garanti forst i samband med nollat besiktningsprotokoll, vilket
tenderar att kontinuerligt addera arbete till produktionens slutfas som inte finns medraknat i
tidplanen. Informant 5 (personlig kommunikation, 26 maj 2021) menar att felfrihetsnivaer vid

tilltrade inte statistikfors.

Vid intervjuerna framtrader en bild av att man i produktion ser sig sakna patryckningsmedel
gentemot sina underentreprendrer vad galler kvalitetsarbetet. Foretaget har en valarbetad
struktur kring kvalitetsstyrande dokument, rutiner och arbetsbeskrivningar, men ingen av
arbetsledarna visste vilka kvalitetsmal som de forvantas uppfylla da de tillfrdgades. De
menar att man har svart att stalla krav gentemot sina underentreprendrer da foretagets
malbild overtraffar radande byggnormer. Underentreprendrerna ar upphandlade utifran
gallande regelverk fér vad som kan anses vara ett fackmannamassigt utférande och
arbetsledaren har saledes svart att beordra en arbetsinsats utan att hanvisa till vilken kvalitet
som forvantas pa ett av JM bestallt arbete. JMs interna férsyn och arbetsledarens ord vager
for latt nar de inte kan fa stdéd i varken byggnormer, AB0O4 eller av besiktningsmannens

opartiska beddmning.
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Informant 1 (personlig kommunikation, 29 mars 2021) pratar om entreprendrsbranschen

som en sektor som drivs av oférutsedda och rorliga intakter:

“Entreprenérsbranschen livnér sig pa avvikelser. Man gér in 1agt (i anbud) och har identifierat
fel i handlingarna som du kommer kunna ta extra betalt fér, for att kunna finansiera projektet.
Det ér ju sa hela branschen &r uppbyggd och det &r en puckel att sékerstilla ratt

forutséttningar.”

Hen menar att UE identifierar felaktigheter i upphandling, ritningsunderlag och
forfragningsunderlag for att sedan kapitalisera pa ATA-arbeten och andra oférutsedda kallor
till extraarbete. Har har medarbetare pa JM en viktig roll att signalera och kommunicera till
foretaget om man har for vagt underlag och om det saknas férutsattningar for en
standardiserad process i kalkyl- och resurssattningsskedet. Arbetsledare 1 (personlig
kommunikation, 6 april 2021) menar att en felbedémning av de geologiska férutsattningarna
orsakade en trog start for projektet, som man sedan blev lidande av under resterande del av

projektet.

“Jag vet att de inte ens fanns kalkyler pa alla tillkomna moment pa markarbetet. D& har man

inte rétt grundférutséttningar.”

Genom att lagga mer tid och resurser pa tidiga skeden hade man sannolikt i detta fall
undvikit onddiga kostnader fér omarbetade projekterings- och produktionsmoment. Aven
Arbetsledare 5 (personlig kommunikation, 7 april 2021) uppger att uppdaterade PA stallde till

rejala forseningar och omarbetskostnader i projektet.

“..vi byggde pa gamla handlingar sa vi fick uppdatera oss hela tiden dér vi var. De gjorde det
jattestressigt infér varje inflytt. Brandsékerheten var inte inréknad och tillgdngligheten var
fel...”

En forandrad PA innebar att projekteringen potentiellt tvingas till nya PM-utskick och
foérandra i befintliga bygghandlingar. Har maste kommunikation mellan projektledningen och
produktionen vara sa tydlig att ingen information férsvinner pa vagen, vilket saklart innebar

en stor ovisshet. Litteraturstudien pavisar riskerna med den typen av informationséverféring.
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Arbetsledare 3 (personlig kommunikation, 6 april 2021) férmedlar vidare en viss
inkonsekvens mellan olika regioner och hur verksamhetssystemet ar anpassat for
Stockholmsregionen snarare an 6vriga landet. Hen menar att de i sina projekt inte kan folja
samtliga styrande dokument, vilket medfér en automatisk avvikelse fran
verksamhetssystemet och skapar en grogrund for storre fel i senare delar av produktionen.
Arbetsledaren patalar att vissa styrande dokument ar féraldrade och darmed frangas i
produktionen. Detta ar i sig ett sloseri, da foretaget arbetar fram processer som till viss del

inte anvands/efterfoljs.

“...)vi har mycket styrande dokument som vi maste jobba efter, och ibland kan jag uppleva
att det ar superviktigt att vi jobbar efter ett styrande dokument och andra viftar vi bort. (...)En
sddan sak kan vara 414.1.6, (ett kapitel fran verksamhetssystemet) som heter ‘utfér
begrepputséttningar’ dar det finns ett styrande dokument som heter ‘uppséttningsanvisning’.
Den far man léra sig att kolla av, men den utgar fran att en totalstation och en utséttare ar
delaktig. Det jobbar vi inte efter alls hér i regionen, hér sétter arbetsledarna alltid ut allt och
det ingér i vara arbetsuppagifter. Det &r utséttning fran baslinjer med tumstock, mattband och
slagmaétt. Sé vissa &r superviktiga och vissa kan man strunta i”. - Arbetsledare 3 (personlig

kommunikation, 6 april 2021)

Resultatet har inte kunnat pavisa ett klart samband mellan efterlevnad av byggprocesser
beskrivna i verksamhetssystemet och ett minskat antal kvalitetsavvikelser; arbetsledare som
intervjuats menar att MA foljs, men de genererar anda kvalitetsfel och omarbetskostnader.
Kvalitetsfel beror dels pa hoga kvalitetskrav fran kund (hogre krav an byggnorm),
upphandling av entreprendrer, tidspress och mansklig faktor. Studien har inte lyckats pavisa
ett tydligt samband, men daremot att lagre efterlevnad av foreskrivnha arbetsprocesser i
hogre grad medfor fler kvalitetsavvikelser. Om exempelvis en montor, avsiktligt eller
oavsiktligt, frangar MA Okar sannolikheten for en kvalitetsavvikelse. Bade arbetsledare 3 och
4 (personlig kommunikation, 6 och 28 april 2021) vittnar om en intern irritation kring delar av
MA som upplevs finnas till mest som utfylinad. Oberoende av varandra gors exempel av
montering av dorrar; MA anger klart och tydligt hur montering av dorrar ska ske, att delarna i
montaget ska ske stegvis. Angivet satt ar dock inte det effektivaste ur en tidsaspekt och kan
darav bidra till att montdren inte kan ackordsmata sitt utférda arbete och saledes férlorar
inkomst. Att franga MA till favor for tidseffektivare arbete och darmed hogre timlon straffar
sig vid eventuell kontroll fran JMs sida, som kan ske innan momentet ar helt fardigstallt. MA
ar en del av leanprocessen, men en ineffektiv MA ar inte forenligt med leanteori dar sléserier
i form av onddiga rorelser och felaktiga processer undviks och bor atgardas, da det hammar

“create flow” som beskrevs i 3.3.1.
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4.2 Resultat av NKI

Vid analys av NKI pavisas ett samband mellan snittantalet felanmalningar per lagenhet och
kundnoéjdheten. Under intervjuer med arbetsledare framstar ytterligare ett tydligt ménster;
den gemensamma ndmnaren mellan projekt med hoégt NKI ar att samtliga arbetsledare
upplever att projektet startat med rétt férutséttningar. Begreppet ar vagt och kan innefatta allt
fran tidplan, projektering, val av underentreprendrer, platsledning och vaderforhallanden. Har
gar meningarna isar mellan olika arbetsledare, dels utifran vad de betraktar som ratt
forutsattningar, men ocksa hur de sjalva kan paverka de forutsattningar som ges.
Arbetsledare 3 (personlig kommunikation, 6 april 2021) och 4 (personlig kommunikation, 28
april 2021) menar att gedigen planering, riskanalys och intern kommunikation gentemot

stddjande delar av foretaget ar en framgangsfaktor.

“Man maste ligga pa mycket sjélv ocksa. Det finns saklart projekt dar man inte startar med

rétt férutséttningar.” Arbetsledare 3 (personlig kommunikation, 6 april 2021)

Samtidigt vittnar Arbetsledare 6 (personlig kommunikation, 7 april 2021) om erfarenheter dar
ett hogljutt missndje inte ger gehdr hos foretagets stédjande funktioner. Pa samma satt finns
ett monster av de projekten som har en lagre, men fortfarande godkéand, niva pa NKI;
intervjuer visar att arbetsledning uppfattat projektet som kantat av problem sedan byggstart.
Tidplanen har varit for snav, férandrad byggordning i sent skede, vaderférhallanden har
orsakat problematik kring stomarbeten och gjutning, bedémning av markférhallanden har

visat sig vara felaktiga och i sin tur lett till exempelvis 6versvamningar i kéllare, m.m.

Projekt i Felanmalningar | Antal lagenheter: Fel/lgh | NKI
Esplanaden2 e 16 91 13[>75
[Rosalial I 3230 116;  2.8[>75
| Malarfronten e 224! 54]  41/>75
Kungsgatanee L s9f %] 61[>75
Strandviks Flyglar  : 3571 56  6.4]=75

...................................................................................................

| Fyrtornet Dalénum _ © 8l 125  639[>75
| Torntradgarden1 i 569 72:  1.9|<75
Akerbaret 1 1394 167  8.3|<75
Enskedetorget o 14847 166;  8.9[<75

Tabell 2 - Felanméliningar per Idgenhet pd undersbkta projekt jamfért med NKI

Grén markering inneb&r NKI éver 75 - R6d markering under 75
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Resultaten av NKI-1 har vidare undersOkts pa detaljniva och pavisar att hdga varden pa
faktorerna “informationsmaterial” samt “personal” tycks leda till hogre NKI. Detta kan
forklaras av att kdparens forvantningar hanteras i och med tydligt informationsmaterial, samt
att goda relationer till personalen till viss del kan formildra uppkomna problem i ett senare
skede. Det bor aterigen understrykas att dessa faktorer styrs av kundens subjektiva asikt,
stallt till dennes férvantningar gentemot foretaget. Faktorn personal handlar saledes om all
kontakt kdpare haft med foretaget; salj, produktion, kundservice samt hantverkare, och
aterspeglar saledes inte enbart upplevelsen av projektet i byggskedet, utan JM som helhet.
Kundservice ar en centralt styrd del av JM, vilket medfér att servicepersonal som atgardar

anmalda garantifel inte nddvandigtvis ar kopplade till det berdrda projektet i dvrigt.

N 83 63

Lojalitet 87 69
Fdrvantningar 87 76
Prisvardhet 81 67

Faktor Bostaden 83 75
Faktorn Utanfar Bostaden 81 69
Faktor Inredningsval 76 T3
Faktorn Informationsmatenal 85 69
Faktom Personal 89 68
Faktorn Palitlighet 82 60

Faktorn Felanmalan

Antal svar 45 25

Figur 5 - Exempel pé NKiI-utfall
Vérden under 60 &r rdmarkerade och ligger pé 6vre grénsen till godként, varden mellan

60-75 ér vitmarkerade, och véarden éver 75 ar grbnmarkerade for val godként.

Detta samband kring hogt NKI fran informationsmaterial- och personalfaktorer (se figur 5),
aterfinns pa samtliga undersokta projekt. Har presenteras ett valpresterande projekt, samt
ett godkant projekt med visst forbattringsutrymme. Vidare bér poangteras att sambandet ar
baserat pa ett lagt antal undersokta projekt, och att en mangd olika faktorer kan vara
avgorande fér NKI. Bland dessa finns geografisk placering av projekt, varldsmarknad,
ekonomiskt klimat, samt personliga faktorer hos kund som humér och férstaelse kring
bostadsproduktion. Samhallsvetenskapliga faktorers inverkan pa NKI ar inte vidare
undersokta i detta arbete.

NKl-undersoékningen lamnar utrymme fér kunden att lamna fritextssvar utdver de

standardiserade fragorna. Genom dessa fritextssvar kan en personligare upplevelse av
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bostadsférvarvet utlasas. Generellt kan sagas att ett projekt med fa fritextsvar tycks ha gatt
bra ur NKl-synpunkt da kunderna tenderar att inte ge ett djupgaende svar om de ar ndjda,
snarare far ett samre projekt ett hogt antal svar med kritik av olika slag. Nagot som tycktes
Overgripande oavsett projektets NKl-resultat var dock kritik mot aterkoppling vid anmalt
arende, dar kundupplevelsen visar pa ett missndje med hur aterkoppling sker. Detta
stdmmer for flera av de undersdkta projekten, och tycks orelaterat till vad garantiarendet

galler.

4.3 Resultat av felanmalningar

Felanmalningsdata fran de undersokta projekten, taget ur Xpand, har analyserats och
kategoriserats: Manga felanmalningar har fran JMs sida hamnat i mindre underkategorier,
som “tamburdorr”, “brevliada” och “nyckel”. Denna data har grupperats i bredare kategorier

for en 6verskadligare syn. Grafer har framtagits for en enkel visuell analys av data.

Véart att notera &r det faktum att denna kategorisering initialt hdrstammar fran JMs
kundtjgnst, och maéanga Overlapp finns mellan olika felanmélningar. Exempelvis kan
ventilationsproblem uppsté i allmdnna utrymmen, som dé kategoriseras av kundtjéanst till en

av dessa tva kategorier.
Felanmalningar per ansvarsomrade

Garanti 3-5 ar

0,9%

Forvaltning Riks
4,2%

Allm&nna utrymmen
14,8%

Bostad
4,0%

Garanti 0-2 &r
51,6%

Produktion ej till garanti
22,0%

Figur 6 - Felanmélningar per ansvarsomréade i de undersékta projekten
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En understkning av de utvalda projekten filtrerat pa ansvarsomrade ger en tydlig och
lattforklarad bild: den storsta andelen av felanmalningar uppstar under de tva forsta aren
efter tilltrade, nar kund i lugn och ro fatt utforska sin nyférvarvade bostad. Mindre skavanker
och asikter kring utférandet ar relativt vanliga, med ett snitt pa drygt 5,9 felanmalningar per
lagenhet (tabell 2). 22 procent av felanmalningarna som uppstar sker i direkt anslutning till
tilltrade, medan produktion fortfarande pagar i eller i direkt anslutning till projektet;
overlamning till garantiavdelning sker forst vid ett helt avbockat slutbesiktningsprotokoll. Om
tilltrade sker och nya punkter uppstar, (upptackta av kund), tillkommer denna punkt pa
besiktningsprotokollet for att slutféras innan éverlamning kan ske (Informant 6, personlig
kommunikation, 20 april 2021). Det ar darfér av stort intresse for produktion att slacka

slutbesiktningsprotokoll sa tidigt som mgjligt.

Allmanna utrymmen utgér nastan 14 procent av alla felanmalningar och avhandlar
exempelvis; vattenavrinning, trapphus, garage, stadning och utomhusmiljé. 4,2 procent av
felanmalningar gar vidare till férvaltare, fragor rorande till exempel namnbyten,
passerkort/droppe, och bokning av hantverkshjalp. Vidare hamnar 4 procent pa bostad.
Dessa arenden berdér de olika andra kategorierna, exempelvis varmeproblem for hela
byggnaden. Da den typen av problem kan harstamma fran undercentral eller leverantér, har

den fatt sin egen kategori.

Enbart en procent av inkomna felanmalningar sker under perioden 3-5 ar.
Det finns ytterligare ett antal mindre kategorier som tillsammans utgér drygt 2 procent.
Dessa bestar av fragor, flyttjanst, och ett mindre antal svarkategoriserade arenden som

snorgjning, rondering och markarbeten.
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Felanmadlningar per kategori

Belysning och el
10.2%

Entré- och tamburdérrar
8.2%

Ovrigt
39.0%

Fénster och fénsterdérrar
7.4%

Golv (Parkett)
7.1%

Inomhusklimat (ej UC)
14.7%

Farg och tapet
5.3%
Inredning
8.2%

Figur 7 - Felanmélan per kategori i de undersdkta projekten

| figur 7 tydliggors den divergens som aterfinns bland felanmalningarna fér undersokta
projekt. Kategorin &vrigt innefattar en mangd underkategorier; fragor som de namnda i
tidigare stycke, samt efterfragad hantverkshjalp - en tjanst som JM erbjuder i samband med
bostadskdp. Den nast storsta kategorin inomhusklimat avhandlar bland annat varme,
ventilation, buller och lyhérdhet. Dessa faktorer ar generellt problem som JM inte har
ansvaret for att atgarda om de uppfyller lagstadgad niva (Boverket, 2021). Naturligtvis
atgardas problem som understiger rekommenderade varden, (exempelvis arenden da riktad
operativ temperatur understiger 18 grader C), men en lyhérd lagenhet ar nagonting som ar
nast intill omgjligt att korrigera efter fardigstalld produktion.
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5. Diskussion och slutsatser

5.1 Diskussion

5.1.1 Erfarenhetsaterforing

JMs karnverksamhet handlar om att producera och férvalta bostader. Alla funktioner i
foretaget amnar underlatta foretagets karnverksamhet. Att produktion och garanti ar
delaktiga i erfarenhetsaterféring och foérbattringsarbete ar en nédvandighet som inte kan
bortses ifran, men tenderar att ta bort fokus fran karnverksamheternas huvudsakliga syfte.
Genom att Overlata problemldsning och tekniska Idsningar till intern kompetens i stddjande
delar av verksamheten med expertis pa det berérda omradet besparar man resurser i
produktionen dar fokus borde ligga pa fardigstallande arbete och sléserier skall minimeras.
JM har utéver “JM forbattra” ett implementerat system dar anstallda kan férmedla problem
uppat i kedjan. Systemet tycks dock inter vara allmant kant bland arbetsledarna, utan
uppdagades forst efter ett tiotal intervjuer. Kompetensen for att |6sa ett uppstatt problem
ligger inte alltid hos den som patraffar det, men den vedertagna installningen tycks vara just
att har du inte en I6sning pa en ineffektivitet i processen sa far man helt sonika acceptera
situationen. Har finns klar forbattringspotential; tydligare kommunikation till samtliga
anstallda i foretagskedjan om att mojligheten faktiskt finns att kunna lyfta tankar, synpunkter
och klagomal utan krav pa konstruktiva 16sningsforslag, samt tydligt kommunicera vikten av
erfarenhetsaterforing fran produktionen for att i langden forbattra deras arbetssituation ute
pa bygget. Ett alternativ till att formedla denna information ut i samtliga delar av foretaget ar
att integrera rena synpunkter i “JM foérbattra”, och samtidigt avveckla parallella vagar for
erfarenhetsaterféring som fyller samma funktion. P& s& satt har processen forenklats och
blivit mer anvandarvanlig, och framjar den interna kommunikationen och

erfarenhetsaterféringen.

Vid industriell tillverkning pa Iépande band kan samtliga montdrer stoppa produktionen vid
varje givet tillfalle. Detta ar i forsta hand en sakerhetsatgard, men ocksa en kvalitetssakring.
Ett inbyggt fel tenderar att orsaka féljdfel och storre kostnader for atgard i senare skede. Att
stora fabrikstillverkare far ett stopp i sin produktion ar av ekonomiska skal helt uteslutet,
vilket kraver att problem hanteras preventivt och att tidigare patraffade fel aldrig intraffar
igen. Pa byggarbetsplatsen tenderar arbetare att ga vidare till ett annat moment vid
stopptider for att undvika forsening i tidplanen. Detta leder till att forbattringsarbetet férsvaras

nar man saknar statistiska underlag for vad som gatt snett, av vilkken anledning och i vilket
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skede problemet uppstar. Det finns flera utmaningar att hantera vid implementering av lean
produktion inom bygg, men att produktionen drivs av tidplanen i stallet for orderingang tycks

vara en av de mest kritiska distinktionerna.

5.1.2 Kvalitetsarbete

JMs malsattning att hélla hogre kvalitet an branschens normer foéreskriver kan medféra
svarigheter att kravstalla gentemot underentreprenader att halla en “forhéjd niva”, nar det
saknas tydlighet for vad forh6jd niva innebar. | vissa fall finns en sadan niva tydligt beskriven
i form av kvantitativa riktvarden, som ljudklasser och brandkrav. | andra fall &r den svarare
att definiera i samband med exempelvis malning, golv och snickerier. Har finns tva
potentiella problem; antingen kanner inte arbetsledarna i produktionen till vilka krav som
underentreprendérerna har accepterat vid upphandling, eller sa saknar JM vid upphandling en
tydlig malbild av vilken kvalitet som férvantas vid utférande och fardigstallande. Intervjuerna
har inte gett ett entydigt svar pa denna fraga. Informant 1 (personlig kommunikation, 29
mars 2021) lyfter vikten av ratt férutsattningar pa byggarbetsplatsen och menar att

kvalitetsbrister ofta uppstar i samband med tidsbrist.

“Det vi maste bli béttre pa ar att uppméarksamma detta sa fort vi hamnar efter och kravstélla
mot UE hur de ska ta ikapp sin tid. Idag later vi de bara glida oss ur hdnderna i manga fall.
Om vi papekar att UE bérjar tappa tid kan de alltid sdga att de beror pé daéliga
férutséttningar, och da tappar vi kravstéllandet direkt.” Informant 1 (personlig

kommunikation, 29 mars 2021).

Pastaendet ovan styrks av (Rydell et.al, 1991). Forfattarna skriver att bestallaren kan
faststalla slutproduktens kvalitetskrav och foérutsattningar vid upphandling. De har da
mojlighet att tydliggora i forfragningsunderlaget vilken kravnivd som utféraren ska kunna
leverera. Om detta ar utformat pa ett tydligt satt forbinder sig entreprendren till att uppfylla

dessa kvalitetskrav och bestallaren behdver inte styra entreprendrernas utférande.

Vi finner att man genom insatser i tidiga skeden har stérre mdjlighet till paverkan och
darmed bor strava efter att i stoérsta mojliga man jobba med kvalitetsframjande atgarder for
att komma at omarbetskostnad och tidsatgang i slutandan. Vi anser att de behdvs mer
arbete med kartlaggning och en storre investering for att atgarda problemen for att komma
till en férandring i tids- och resurskravande omarbeten. Boverket (2007) resonerar i sin

rapport kring problematiken pa ett liknande satt. De menar att bestallaren fokuserar mer pa
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den initiala investeringen i projektet snarare an forvaltningsskedet dar kvalitetsbristerna
upptacks. Vidare tédnker man sig att orsakerna till kvalitetsbrister i nyproduktion framst ar
organisatoriska och att ledarskap, motivation, delaktighet och synen pa ansvarsférhallanden

kan spela en viktig roll (Boverket, 2007).

Kvalitetsaspekten av projekttriangeln blir svardefinierad da foretagets ambitionsniva inte
nddvandigtvis Overensstammer med kundens forvantan. Kvalitetsbeddomningen ar en
subjektiv och kansloladdad fraga som i slutdndan avgérs av kundens totala upplevelse av
bostadskopet. Vid projektutvardering som utgar fran projekttriangeln bor beaktas att
komplexa byggprojekt har helt olika férutsattningar utifran kundklientel, utférande,

malsattningar och yttre omstandigheter.

5.1.3 Processtyrning

| resultatet namns vikten av att vara ett foretag som i sina processer ar féljsamma och
lyhérda gentemot kundens behov och énskan, det som inom leanteori benamn som “agile”.
Agila organisationer ska vara mottagbara for marknadens férandrade foérutsattningar i en
foranderlig tid (teknik, levnadsstandard, lagstiftning, miljokrav, osv.). Informanten menar att
anledningen till att PA forandras under projekteringstiden ar for att man ska ha mgjlighet att
forandra sin produkt under projekttiden. Detta satter dock vissa kappar i hjulen for de
personer som ska ta fram bygghandlingar och aven fér dem som i slutdndan far férandrade
forutsattningar i produktion. Dessa tva faktorer tillsammans, ratt forutsattningar och
foranderliga villkor, hamnar i ett motsatsférhallande dar det galler for verksamheten att valja
vilket ben man ska sta pa. Férandrade kvalitets-, miljd- och lagkrav tvingar fram andringar i
PA under processens gang och ar ett nédvandigt ont som kraver en gedigen
konsekvensanalys och reviderad ritningsgranskning. Alla projekteringsbrister som kan

upptackas i ett tidigt skede sparar projektet tid och resurser.

Flera arbetsledare namner dérrmontage som ett exempel pa ineffektiv kommunikation kring
MA.

Montaget av doérrar ska ske enligt MA, som beskriver arbetet noggrant och stegvis. Aningen
forenklat ser MA ut pa foljande satt; (1) Montera dorrkarm, (2) Montera tréskel, (3) Hang
dorren, (4) Montera handtag och laskolv. Det ar ett tydligt beskrivet forfarande som lamnar
litet utrymme for fel i utférande. Dock beskrivs att en dorr ska sattas fran start till slut innan
annat moment ska paborjas, vilket innebar ineffektiv material- och verktygshantering. Ett

effektivare montage hade enligt resultatet inneburit att montera samtliga karmar i ett
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vaningsplan, sedan ga vidare till tréskelmontage, dérrhangning och till sist montera samtliga
handtag och laskolvar. Slutresultatet blir i detta exempel detsamma, men arbetet utférs
snabbare. Det merjobb som uppstar i arbetet mot en hogre kvalitet kommer pa bekostnad av
tid och resurser och kan i slutdndan drabba montéren som far en forlorad inkomst till féljd av
lagre ackordsmatning. Incitament att folja ett dokumenterat arbetssatt som leder till samma
slutresultat som montérens egna (ej forevisade) monteringsprocedur gar férlorad i samband
med ekonomisk forlust. | dagslaget finns det ett tillskott pa I6nen for utfort arbete om MA har
foljits, men om denna “bonus” ska I6na sig fér montdrer maste den som lagst tangera den 16n
som hade natts vid en vanlig ackordsmatning. JM riskerar i detta fall betala en hogre 16n till
montdr for ett lAngsammare arbete med samma kvalitetsutfall. Dar tillkommer aven eventuell
konflikt med montér som anser “mitt satt fungerar lika bra”, samt tidsatgang till kontroll av
efterféljning av MA. Intervjuerna har delvis visat att arbetsledare saknar den tid da fortroende
for yrkesmannens professionella kunskap varderades hégre, som till viss del férsvinner i
stravan efter standardisering och ett jamnt utfall utifran MA. Samtidigt finns ett system pa
plats for att ratta till sddan problematik kring MA i JM férbattra, men processen ar ldngsam
och arendet avslas i sin helhet om forbattringsforslag saknas i anmalan. Eventuellt bor
anvisningarna ses over for att undvika ineffektiviteter som den kring dérrmontage, alternativt
utarbeta ett forum for att ta upp problematik kring arbetsprocesser som inte har en klar
I6sning bifogad. En observation vid undersdkning av MB samt i samtal med anstéllda pa JM
var att det ofta saknades en tydligt definierad kvalitet i slutidge pa MB. Aven har tappas
kravstallning gentemot UE om 6nskad slutfinish inte ar tydligt kommunicerad. Vikt laggs pa
egna montorers efterféljande av MA, men man dppnar for variationer i kvalitet och utférande

nar det saknas kravstallning pa samtliga delar i produktionskedjan.

| jakten pa en fabriksliknande produktionsprocess med fokus pa vardeskapande och
effektivitet riskerar man att slita ut arbetskraft och tappa sin attraktiva roll som arbetsgivare
om inte mjuka varden och arbetsmiljé prioriteras samtidigt. Krav att utféra aktiviteter pa
foreskrivet satt skapar latt irritation och merarbete i den verktygshantering som tillkommer pa
grund av monteringsanvisningens struktur. En av rapportférfattarna, Conny Andersson, har
en personlig reflektion kring detta, baserat pa nastan ett decennium av yrkesarbete i
byggbranschen: Det férekommer en ovilja till skyddsutrustning som ar oavsiktligt frammanad
av ett annat marknadsledande foretag. Denna arbetsgivare la sadan fokus pa
skyddsutrustning att det snarare upplevs som en haxjakt, istallet for att lagga resurser pa att
utbilda anstallda om varfér utrustningen bars. Hot om viten och avhysning fran arbetsplatsen
tenderar snarare att goda ett foérakt mot féretaget som varnar om individens personliga
sakerhet. Pa liknande satt riskerar tonlaget kring MA och MB att driva féretagets laganda i

fel riktning om fokus laggs pa utférandet av ej kvalitetskritiska moment. En yrkesman med 30
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ars erfarenhet vill arbeta pa sitt satt forutsatt att slutresultatet blir detsamma, vilket riskerar

forsvara forandringsarbetet.

Vid intervju uppstod tanken om en centraliserad férsynsgrupp med syfte att ytterligare
standardisera kvalitetskontroller och sakerstalla att momentet utférs utan risk for tidsbrist.
Installningen har varit delad kring huruvida detta ar en bra 16sning eller ej, men generellt har
det uppfattats som att forsynen anses viktig men underprioriterad da denna ar bland det
forsta som tar stryk av en férsenad tidplan. Om mdjligheten skulle finnas att ta in en resurs
fran regionen nar forsyn narmar sig skulle arbetsledning pa plats kunna fokusera pa andra
arbetsuppgifter for att halla tidplan. En fran projektet extern kontrollant lider inte av att vara
‘hemmablind” och kan lagga marke till punkter som avviker fran standard. Genom rutin och
kontinuitet avsynas ratt stallen efter kvalitetsavvikelser. Det finns dock en viss ineffektivitet i
att ta in en utomstaende kontrollant till projektet; dels maste denna roll lokalisera sig pa
bygget vid varje nytt projekt och det finns en svarighet i att effektivt kommunicera uppkomna
punkter till ratt person for atgard. Konceptet skulle potentiellt kunna leda till farre
kvalitetsavvikelser, men riskerar leda till en hoégre kostnad i form av resurssattning och

kommunikationssvarigheter i produktionen.

Tankar har aven uppstatt kring arbetssattet lean och dess anvandande av
just-in-time-leveranser. Detta satt att effektivisera produktion och minska sloseri i resurs- och
materialhantering samt lagerhalining tenderar att 6ka i forekomst men exponerar foretaget
mot Okad kanslighet i leveranskedjornas storningar. Under 2020 har pandemin haft stor
inverkan pa industri och tillverkning i stort, men JM har inte markt av nagon férsamrad
leveransprecision. Huruvida JMs verksamhet paverkats mindre an andra byggforetag eller
industriella tillverkare later vi vara osagt, men att en 6kad tidsprecision i leveranserna okar

exponeringen mot oférutsedda handelser far ses som sannolikt.
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5.1.4 Kundkommunikation

Kundens upplevelse av sitt bostadsférvarv ar kantat av subjektivitet. De faktorer som styr
huruvida upplevelsen blir dvergripande positiv kontra generellt negativ kan inte med enkelhet
kokas ner till ett par enskilda punkter, aven om vissa faktorer vager tyngre an andra i en
NKI-undersokning. Data finns i stor utstrackning lagrad pa prognoscentrets databaser, men
den stora utmaningen ligger i att filirera och utvinna nagonting produktivt vid analys.
Informationsflodet  gentemot  kund uppfattas som en  foérbattringsmojlighet:
Informationsmaterial och marknadsféring kan korrigeras utifran bostadens lage, tankt
malgrupp eller prisklass. En riktad marknadsforing skulle kunna generera en férbattrad och
forenklad kundresa, men riskerar ocksa att bli spretig och otydlig om kommunikationen gar

ut i olika kanaler och pa sa vis undgar kunderna.

Vad galler information och aterkoppling till kund i samband med kundresa och ftilltrade finns
en viss forvirring internt om vem som aterkopplar, vilken information och hur man
kommunicerar, vilket ocksa skilier sig mellan olika regioner (se Bilaga 3;
Kundkommunikation i dagslédget). Kommunikationen ligger till grund for kundens
férvantningar, vilket i slutdndan ar helt avgérande for kategorin “palitlighet” i NKI. Det finns
en kansla av att man faller pa malsnéret och lamnar kunden till sitt 6de i samband med
overlamnandet av nycklarna. | delar av landet har man sakrat en bra informationskanal i
samband med lagenhetsgenomgang vid tilltrade. For att komma till ratta med rena
synpunkter fran kund som senare riskerar skapa irritation och arbetsbelastning hos
kundservice ar det viktigt att informera kunden om vad som ar ett fel. | projektet
Vattenkvarnen testades en kommunikationsmetod dar projektledare och kundservice ar
centrala fér kundernas erfarenhetsaterforing. Genom att inflyttningsvard/maklare tar emot
fragor och funderingar fran kund och férmedlar dessa vidare till projektledare kan
kvalitetsbrister och synpunkter samlas upp, sammanstallas och distribueras till den person
eller avdelning som berdrs. Man far pa sa vis en 6versyn pa vilka kundsynpunkter som ar
kritiska och férhoppningsvis en mdjlighet att arbeta proaktivt med kundernas férvantan och
forega eventuell missnojdhet. Pa s vis kan man pa ett effektivt och strukturerat satt jobba

med palitligheten i NKI.

“Fokus é&r aft strukturera upp kommunikationen vid ftilltrdde, sékerstélla att kunden har rétt
férvdntan och samma standard pé felanmélanhanteringen. Detta borde (férhoppningsvis)
leda till néjdare kunder och ett férbéttrat NKI.” - Informant 8 (Personlig kommunikation, 20
april 2021)
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Huruvida en resurs kan avsattas for kundkontakt i byggnationstiden i helhet, och kring
tilltrade i synnerhet, har darmed uppstatt. Denna resurs (arbetsledare) med god insikt i
byggnationen, tillval och tidsplan samt med en god personkdnnedom och kansla for
kommunikation, skulle kunna guida kunden genom hela processen och vara ett ansikte utat
likval som en del av produktionen. En sadan tjanst skulle kunna hantera flera problem pa
samma gang; nojdare kunder, 6kad upplevd kommunikation, personligare kontakt, samt
minskat antal felanmalningar. | avseende pa den sista punkten skulle kunden kunna
informeras ytterligare om vad som ar att betrakta som fel i bostad och tydliggéra vad som ar
asikter fran kund eller vad som kan anses rimliga avvikelser i en bostad. Som tydliggjordes i
figur 7 bestar dver 14% av alla felanmalningar i de undersdkta projekten av problem
relaterade till inomhusmiljo. Det tycks foéreligga en stor diskrepans mellan lagstadgad termisk
komfort och kundens forvantan. Vidare skall den operativa temperaturen i vistelsezonen
matas pa ett visst satt, vilket leder till forvirring och frustration hos kunden. Méblering kan
forsvara ventilationsflédet i lagenheten och férhindrar effektiv uppvarmning. Har kan en

kundkontakt formedla och fortydliga detta ytterligare.

Genom en digital kundportal dar boende kan registrera arenden, folja upp “status” och fa
aterkoppling pa sina arenden tror vi att kunden tillats fa en dverblick av JMs arbete med
felanmalan. Proaktivt arbete med en kundportal sparar forhoppningsvis foretaget tid, pavisar
hur felet atgardas och kunderna kanner att de driver sina arenden med, snarare an emot,
JM. Transparens i hantering av felanmalan och atgard genererar férhoppningsvis en 6kad
palitighet, da kunderna tydligt kan se vad som gjorts i arendet och nar. Detta medfér dock
ett okat krav pa arendehanteringen, dd kommunikation som tidigare férdes intern nu blir

synlig fér kunden.

Ur analys av felanmalningar fran de undersokta projekten tydliggors att vissa typer av fel ar
frekvent aterkommande. Att na fram till kunden hur de tio vanligaste felen atgardas eller
behandlas paverkar sannolikt fortroendet positivt ur NKl-perspektiv samt minskar antalet
inkomna arenden till kundtjanst. Ekonomiska besparingar kan pa sa vis ga hand i hand med
nodjdare kunder. Arbetet skulle kunna utvecklas till ett inflyttningsquiz pa informationsblad
eller webben, som avhandlar de vanligaste inkomna arenden och vid samtliga ratta svar
belénas med exempelvis ett presentkort. Med en mindre beldning for att 16sa ett quiz, ges ett

enkelt och underhallande satt att formedla dessa vanliga fel och hur de avhjalps.

38



5.2 Slutsatser

Efterlevs uppsatta mal gallande tid- och resursutnyttjande, samt kvalitet, med dagens
processer?

Malsattningar for tid- och resurssattning baserar sig pa de ekonomiska malen, fackets
rekommendationer och empirisk erfarenhet fran tidigare projekt. Teori kring projekttriangeln
pavisar att parametrarna tid, resurs och kvalitet inte kan ses som fristdende fran varandra,
utan maste balanseras for att uppna en godtagbar niva. | de projekt dar man haft ett hogt
NKI finns en gemensam namnare i det proaktiva arbetet med tidplan. Arbetsledare och
platschefer har uppmarksammat var flaskhalsar kommer uppsta, var tidplanen ar fér snav
och kommunicerat detta till produktionsstdd som da kan ta ett beslut om férandrade
forutsattningar. Det proaktiva arbetet med tidplan i projekten ar en framgangsfaktor som
langsiktigt hade behovt integreras med det standardiserade processarbetet for att uppna
kontinuitet. Intervjuerna tyder pa att den standard som anvands fér underlagstimmar och
planering behover uppdateras for att géra en mer korrekt initial resurssattning.
Kvalitetsmalen amnar lamna ett nollat protokoll vid éverlamning av bostad till kund, nagot
som efterlevs till stor grad. Dessvarre uppdagas problem ofta efter dverlamnandet, som
antingen missats under férsyn och besiktning, alternativt ar rena kundsynpunkter.
Processutvecklingen ar ett standigt forbattringsarbete och kan darmed inte anses vara
fullandat aven om kortsiktiga mal formuleras och uppnas. Kvalitetsarbete baserat pa teorier
likt projekttriangeln fokuserar pa om projektet utforts pa ratt tid, med ratt resurser och till ratt
kvalitet, men tar inte nédvandigtvis hansyn till kundernas néjdhet. Att fokusera pa det
individuella projektets malsattningar forsvarar det standardiserade processarbetet och

riskerar leda till att projekt med olika férutsattningar och komplexitet jamférs med varandra.

Hur kan processer och rutiner beskrivha i verksamhetssystemet effektiviseras och
utvecklas for att generera en jamnare kvalitet?
Som namnt under kap 5.1 finns det utrymme for forbattring pa ett par punkter;
e Fortydligande gentemot anstallda att:
o Synpunkter kan lyftas, utdver JM forbattra
alternativt
o Sla samman JM synpunkter med JM férbattra for forenklad kommunikation
och mojlighet att eskalera problem “uppat” i organisationen utan krav pa
[6sningar.
e Ansvar for losningsforslag pa uppkomna problem skiftas fran produktion till ny
instans. Om anmalaren har ett |6sningsforslag ska detta saklart infogas, men inte

vara ett krav.
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e Se Over monteringsanvisningarna i samrad med hantverkare i produktion for att finna
tidsineffektiva processer som inte fyller ett kvalitetsframjande syfte.

e Tydligare kommunikation gentemot kund, stor vikt bor laggas pa tiden vid tilltrade
samt de efterféljande veckorna. God kommunikation med kund genererar sannolikt
farre felanmalningar, battre palitighet och darmed mindre omarbetskostnader.
Involvera projektledaren i arbetet och Iat denne agera kommunikator till interna
funktioner samtidigt som kundservice far skdta uppdateringar och arendehantering.

e Tydlig beskrivning av vad “JM-kvalitet” eller “JM-standard” innebar. For att kunna
utveckla och arbeta strategiskt med kvalitetsprecisionen i produktion kravs en
tydligare malbild och kommunikation kring vilken kvalitet som férvantas och vad som
ar att betrakta som godtagbar standard fér JM. Vid intervjutillfallet kunde ingen av de
tillfragade arbetsledarna definiera de interna kvalitetsmalen vid fardigstallande.

e Se Over mojligheterna for en centraliserad forsyn. | flera av de undersdkta projekten
har forsynen fatt stryka pa foten nar tidplanen inte efterféljs. Ofardig produktion och
pagaende arbeten i lagenheter som ska avsynas ar en viktig faktor, men ocksa att

personen som utfor avsynen har tillfredsstallande erfarenhet/rutin.

Hur kan efterlevhaden av processer och rutiner underlattas for att generera minskade
omarbetskostnader och farre antal kvalitetsavvikelser i garantiskedet?

Erfarenhetsaterféring ar avgdrande for fortsatt utveckling och forbattring. Ett komplicerat
forfarande och en byrakratisk process avskracker, foérsvarar och avstannar
forbattringsarbetet. Aterkopplingen maste komma fran produktion och garanti, men kan inte
fordras utan att tid for reflektion och lessons learned finns till férfogande. Aktiviteter som
utférs pa byggarbetsplatsen ar den del av JMs process som skapar varde for slutkunden och
ovriga funktioner i organisationen maste ha som huvudsyfte agera stodjande. Att
produktionen med minimala tidsramar och resurser férvantas producera, erfarenhetsaterfora
och problemlésa far anses som en vansklig uppgift i dagslaget. For att underlatta
efterlevnaden av processer maste det forst finnas tid for kommunikation och utvardering

innan man kan arbeta proaktivt med effektivisering.

Efterlevnadsgraden av processer beror enligt flera av varandra oberoende anstallda pa JM
pa projektets komplexitet; man ser inte férdelarna med erfarenhetsaterforing eftersom man
gjort en unik engangslosning pa ett problem. Dessvarre tenderar projektfokus att verka
kontraproduktivt pa processutvecklingen. Processen maste vara grundad i standardisering,
kontinuitet och langsiktighet, vilket férsvaras om projekten varierar kraftigt i komplexitet. Om
man vill underlatta efterlevnaden av beskrivna processer maste standardiseringsgraden vara

sa pass hog att produktionen far en kontinuitet i flera efterféljande projekt. De projekt som
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stétt pa stora problem wunder byggtiden har inte har haft svart att fdlja
monteringsanvisningarna, utan snarare att projektspecifika forutsattningar gjort att delar av
processen hamnat ur balans. Kontinuitet och langsiktighet i projekten kommer inte uppnas
om varje moment har projektspecifika och/eller unika planeringsunderlag och

projekteringsfoérutsattningar.

Genom att férenkla inrapporteringen av problem samt bibehalla yrkesman och arbetsledare i
forbattringsprocessen kan erfarenhetsaterforingsfrekvensen oka. | dagslaget upplevs det att
inrapporterade problem inte ger dnskad effekt, och utan I6sningsférslag sker inget alls. Vid
bibehallen kontakt med anmalande instans och ett ansvarsévertagande av en utredande

grupp ges mojligheten att effektivisera processer ur ett tids- och kvalitetsperspektiv.

Finns det samband mellan efterlevnad av byggprocesser beskrivha i
verksamhetssystemet och minskat antal kvalitetsavvikelser?

Studien ger inget uppenbart svar pa fragan huruvida efterlevnad av byggprocessen
genererar farre kvalitetsavvikelser. Manskliga faktorer, forutsattningar, ledarskap och tidigare
erfarenheter tycks alla vara avgorande for kvaliteten pa slutprodukten saval som féljsamhet
av processen. Kvalitet kan matas utifrdn exempelvis byggnorm eller intern standard, men
kundens upplevelse ar den faktor som i slutdndan faststaller utfallet. Mjuka varden som
kommunikation och palitlighet mot kund kommer fortsatt vara avgérande for matbarhet,

verifierbarhet och implementering av fortsatt kvalitetsstyrning i processarbetet.

Intervjuer med arbetsledare och processagare tyder pa att det finns forbattringspotential vid
erfarenhetsaterforing. Idag finns en procedur som tenderar att bli tidskravande och resultera
i att kunskap inte fors vidare. Foretaget framkallar en onddig flaskhals i arbetet som gor att
felaktiga processer varken uppdagas eller uppdateras i JMs interna strukturkapital. System
och rutiner framtagna for att ta vara pa uppkomna problem och synpunkter (JM Forbattra
och avstamningsmoten) har historiskt gjort att tillvaratagandet pa lardomar efter avslutat
projekt varit praxis. Avstamningsmoten (sk. lessons learned) @mnade att lata arbetsledning
fritt ventilera tankar och lardomar efter ett avslutat projekt tycks av okand anledning upphért,
eller i varje fall minskat i frekvens och omfattning. Vi tror inte att bristande kunskap och/eller
foretagskultur ligger inte till grund fér problematiken, men att man med ett stort
strukturkapital genererar en viss troghet i forbattringsarbetet far ses som sannolikt. Genom
att vara mottaglig for rena synpunkter och iakttagelser férenklas forfarandet vid
erfarenhetsaterféring och darmed kan felaktiga processer och arbetsmetoder bearbetas av
en annan (battre lampad) anstalld an den som kommer med iakttagelsen. Trots sitt fokus pa

tydlighet med verksamhetssystemet tycks effekten bli den motsatta; personal tappar
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forstaelsen for processer som ligger utanfér deras eget ansvarsomrade. Detta skapar en typ
av motsattning mellan foéretagets funktioner som gér att interna verksamheter riskerar att

tappa kontakten med varandra.

| en organisation med en tydlig kvalitetsstyrning kan de anstalldas tidigare erfarenheter,
rutiner och Overtygelser blir svarare att hantera och styrningen riskerar att bli betungande for
den som anser att organisationen forsoker goéra ansprak eller omforma de anstalldas
kunskap och arbetsmetod. For att pa ett framgangsrikt satt forbattra kvaliteten pa
slutprodukten kravs att den anstéllda far adekvat utbildning, realistiska férvantningar och
utvardering baserat pa langsiktiga samt internt fastslagna kvalitetsmal. Utvarderingen av
exempelvis MA blir extra viktig d& man pa satt och vis tar ansprak pa
utférarens/hantverkarens kompetens. Genom att ha ett tydligt tillvagagangssatt i MA kan
man sakra en hogre kvalitet men riskerar att Overarbeta moment och férlora
erfarenhetsbaserad kunskap och kreativitet. Sanne (2006) betonar vikten av frihet under
ansvar. Hantverkare och tjansteman pa bygget ar betrodda att identifiera, organisera och
hantera risker relaterade till arbetsmiljo och sakerhet baserat pa tidigare erfarenheter och
omdoéme. Frihet ar en viktig del fér ansvarstagande och att franga regler kan darfor i vissa
fall vara nédvandigt for att fa en bra I6sning pa en komplex fraga. Att franga foretagets
faststallda anvisningar maste inte vara ett fel i sig, utan kan lika garna vara ett uttryck for

ansvarstagande och lojalitet for att f& byggnationen att “fungera”.

Bristande forutsattningar pa arbetsplatsen gor att utféraren inte kan fullfélja sina moment
enligt de faststallda kvalitetskraven och JM férlorar mdjligheten att kravstalla gentemot UE,
da “ratt forutsattningar” for ett bra arbete saknades fran start. Genom att investera i
utarbetade  forfragningsunderlag, korrekta bygghandlingar, och resurssatta for
erfarenhetsaterforing tror vi att man ger sig sjalv dessa forutsattningar att lyckas med sina
projekt langsiktigt. Om inte annan kvalitetsplan med kvalitetskrav utéver byggnorm anges i
kontraktet kommer ABO4 tillampas, dar det i 3 kap. 7§ fastslas att arbete skall ses som ATA
och darmed tingar en omarbetskostnad om anmarkningen saknar grund i kontraktet.
(Allmanna Bestammelser [AB 04], 2004)

Den slutgiltiga kunden har inte alls samma kravbild som en opartisk besiktningsman, vilket
kan leda till ett kdnslomassigt engagemang fran bostadskdparen baserat pa individuella
preferenser. Detta forsvarar arbetet for garantiavdelningen som maste hantera relativt héga
och varierande krav fran kunderna samtidigt som brister i kommunikation mellan kund och
foretagets representanter tenderar att 6ka da man tvingas kommunicera med flera kunder i

samma projekt simultant.
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5.3 Forbattringsforslag

Som beskrivet i kapitel 3.3.5 kommer férandring mot hogre kvalitet och ndjdare kunder
komma till en kvalitetsfrdmjande kostnad. Denna utgift kan forst upplevas som onddig da
den inte ger direkta resultat, men om minskade omarbetskostnader, 6kad trivsel hos
anstéllda och ndjdare kunder blir foljdeffekterna star det klart att resurserna ar ratt
investerade. Vara iakttagelser tyder pa att alla aktiviteter som kan tidigarelaggas i processen
och i slutandan férenkla produktionen ar vardeskapande och kostnadsreducerande. Nedan
foljer en lista pa forslag som kan leda till férbattrad arbetsprocess med avseende pa kvalitet,

arbetsmiljo, NKI och ekonomi.

Kommunikation

e Koppla samman JM férbattra och JM synpunkter till en kommunikationskanal.
Kommunicera tydligt att denna tjanst finns! Aterkoppla i hdgre utstrackning péa
inkomna arenden och identifierade brister.

e Aterinfér “lessons learned” som standard efter avslutat projekt/delmoment.

e Utveckla och implementera kommunikativ roll for projektledare vid tilltrade.

e Malgruppsanpassad information. Informationsblad, app eller quiz i samband med
tilltrade.

e Kundportal dar kunderna kan félja sina arenden, se “status” och halla sig

uppdaterade.

Resurshantering
e Begransa kontrollen av MA till endast fardigstallda moment.

e Infor kvalitetsdefinition pa slutlage i MB.

Kvalitet och felfrihet
e Definiera JMs 6nskade kvalitetsniva
e Undersdk Idnsamhet i en centraliserad enhet for forsyn.
e Sakerstalla ratt férutsattningar genom konsekvensanalys och ritningsgranskning av

handlingar infér implementering av nya PA i pagaende projekt.
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Beskrivning

Atgard

Effekt

Parallella kanaler for
erfarenhetsaterforing
skapar forvirring och
onodiga flaskhalsar for
kommunikation

Sammankoppla JM Foérbattra
med JM Synpunkter

Forbattrad kontroll och
oversikt av aterkoppling fran
verksamheten

Anstallda uppger att de
inte har
avstamningsmoéten for
feedback efter projekt

Aterinfor “lessons learned”
som standard vid avslutat
projekt/delmoment

Okad forstaelse fér orsak och
verkan utifran projektets
forutsattningar och situation

Palitlighet ar avgoérande

for NKI, se till att forega

kundens felanmalan och
overtraffa forvantan

Utveckla och implementera
kommunikativ roll for PL vid
tiltrade. Ansvarar for
proaktiv kommunikation
internt

Foregar kundens felanmalan
och undviker kanslan av att
utlamnas till sitt 6de i
samband med tilltrade

Kundernas férvantan
styrs av referensram,
samt bostadens pris och
lage

Malgruppsanpassad
information

Sakerstaller att kunden mottar
den information som JM vill
formedla

Kunder upplever att de
inte far aterkoppling och
att JM foérsoker fordroja
atgarder

Kundportal dar kunderna kan
félja sina arenden, se status
och halla sig uppdaterade

Kunden har mojlighet att félja
sina arenden i “realtid”, vilket
Okar palitligheten

Kontrollpunkter patalas
innan fardigstallande,
skapar irritation och
merarbete.

Begransa kontrollen av MA
till endast fardigstallda
moment.

Effektivare tidshantering for
kontrollant - minskad irritation
hos montor och arbetsledare

Kvalitetskrav pa UE ar

svara att félja upp, och

riskerar understiga JMs
kvalitetsnorm

Tydliggor férvantat slutlage
pa MB for att sakerstalla att
utférandet haller ratt kvalitet

MB kan anvandas som ett
kvalitetssakrande dokument
som UE férbinder sig till

JM amnar att halla en
hoégre kvalitet an normen
foreskriver, men saknar
definition av vilken
standard man eftersoker

Definera JMs
kvalitetsstandard i ett
styrande dokument, dar
arbetsledare och UE kan
sakerstalla kvalitetsnivan

Ger arbetsledare i
produktionen férutsattningar
att pavisa nar ett moment eller
ett utférande ar undermaligt
och skapar en “lagsta niva”.

Forsynen tenderar att
paverkas av forsening i
tidplanen och riskerar att
utebli

Centralt organiserad forsyn
sakerstaller att detta
kvalitetskritiska moment
utfors i alla projekt.

Liknande kvalitetsbedémning
och kvalitetsniva i alla projekt
till féljd av ett enhetligt
forsynsforfarande.

Férandrade
forutsattningar i
projektering till foljd av
andrade PA

Sakerstalla tillforlitlig analys
av konsekvenser och
handlingar innan nya PA
implementeras i projekten

Resurssattning for analys av
potentiella konsekvenser gor
att JM kan 6verskada framtida
flaskhalsar som uppstar i
samband med férandring i PA
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5.4 Felkallor

Vi blev initialt tilldelade nio projekt utférda av JM. Vi har sokt intervjuer med arbetsledare pa
samtliga dessa projekt, men inte fatt kontakt med alla. Av de nio projekten har intervjuer
utforts med sju arbetsledare pa fem olika projekt, vilket kan ge en ofullstandig bild av
verkligheten.

JM har flera officiella kommunikationskanaler &n de som omnamns i studien, men de som
patalats vid intervjuer ar de som har redovisats i resultatet. Vidare har
kommunikationskanalen ‘kommentar pa inkdpskort’ beskrivits som en separat kanal for
erfarenhetsaterforing. Detta har dock genom korrespondens med naringslivshandledare
visat sig vara missvisande da kommentar pa inkdpskort Iamnas via JM sjalvservice.

Som tidigare poangterats baseras kundens upplevelse pa en subjektivitet som utgar fran
deras personliga referensram. Avsaknaden av byggteknisk kunskap, likval som god
kannedom inom denna, paverkar deras upplevelse at olika hall.

Bland de analyserade felanmalningarna finns inkomna &renden som rér exempelvis
namnbyten pa postfack och hantverkarhjalp i samband med tilltrade. Dessa arenden ar
mottagna och dokumenterade av garantiavdelningen men utgor inte ett fel i sig. Dessa ar

kategoriserade under kategorin ‘Ovrigt’.
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5.5 Fortsatta studier

Framtagande av dokumenterade kvalitetsmal

o

o

Ska kvalitetsmal definieras utifran kundens férvantan eller byggnorm?
Hur kan tydliga kvalitetsmal implementeras och generera hégre kundndjdhet

och lagre kostnader?

Avvikelser i levererat material och prefabricerade komponenter

o

O

Lean ar val implementerat - hur ser avvikelser ut precis innan leverans utgar
fran fabrik och vid ankomst till byggarbetsplatsen?

Hur ser det ut nar det kommer till platsen for montage/installation?

For- och nackdelar av att ha projekteringen “in house”

O

o

o

For- och nackdelar med att kontrollera hela kedjan fran markférvarv Hill
ansvarstidens utgang.
Kontroll och battre 6verskadlighet vid konsekvensanalys i forandrade PA.

Framjas foretaget ur ett kostnads-, kommunikations och kvalitetsperspektiv?

Ratt forutsattningar i planerings- och kalkylprocessen.

o

o

o

o

Ar kalkyl, resurssattning, tidplan och kvalitetsambitioner férenliga?

Finns forutsattningar for korrekta kalkyler i tidiga skeden?

Ar underlag i form av enhetstider och kapacitet férenliga med arbetsmiljo,
kvalitetskrav och produktionstakt?

Hur kan kvalitetskrav rationaliseras och beskrivas i avtal och upphandling?

Okad prefabrikationsgrad i syfte att 6ka kvalitet och korta ner produktionstid.

o

Byggnadsdelar som producerats i en vaderskyddad milj6 och som ar
anpassade for ett industriellt bostadsbyggande skulle kunna generera en
hogre standardiseringsgrad dar lampliga hjalpmedel och arbetsmiljoéfragor
relaterade till montage kan underlattas.

Flytta fram arbetsmoment till ett tidigare skede i produktionskedjan.
Prefabrikation minimerar antalet arbetsmoment pa byggarbetsplatsen och kan
potentiellt generera farre kvalitetsavvikelser till foljd av yttre omstandigheter.
Lattare att implementera Lean och JIT med prefabricerade byggnadsdelar?
Likt fordonsindustrin strava efter att delarna levereras prefabricerade och

redo for montage.
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Bilaga 1. Intervjufragor

Generellt

Férklaring av rapportens bakgrund och presentation av intervjuare. Informanten ges tillfélle
att presentera sig sjélv, sin bakgrund innan och under JM, fér att enklare sétta svaren i
kontext.

Kan du beratta kort om projektet X? Nar paborjades/fardigstalldes projektet?

Hur staller sig projektet X gentemot tidigare projekt du deltagit i och varfér?

Processtyrning

Hur upplever du JMs centrala arbete kring standardisering/processarbete/styrning i
produktion?

| vilken utstrackning ar du bekant med verksamhetssystemet?

Finns det nagon del av processen (verksamhetssystemet) som du finner 6verflodig eller svar
att

forsta? Hur formedlar du detta till processagaren?

Skulle du saga att ni har “ratt forutsattningar” i produktionen? Utveckla!

Intern férsyn/besiktning

Intern forsyn finns beskrivet i verksamhetssystem/process med tillhérande checklista.
Vad ar din installning till forsynen?

Upplever du att férsynen efterlevs i projekten enligt verksamhetssystemet?

Vem gjorde férsynen pa projekt X?

Paverkar erfarenhet hos den som goér forsynen hur slutresultatet/fardigstallandet blir?
Kan denna roll utféras av extern kontrollant, centraliserad fér JM?

Avvikelsehantering & Erfarenhetsaterféring

Vi forsoker identifiera eventuella avvikelser fran beskrivna arbetsprocesser;
arbetsbeskrivningar/tillvagagangssatt som av olika anledningar inte foljts.
Har du nagon erfarenhet av sadana avvikelser under projektet X?

Av vilken anledning tror du att de inte f6ljts?

Vad tycker du om avvikelseférfarandet som anvands idag?

Upplever du att ni far gehor for era avvikelser i produktion? (aterkoppling tex)

Ovriga fragor

Kan du komma pa nagon arbetsuppgift som du anser 6verflédig och helt bér tas bort fran
rollen som arbetsledare?

Vem har ansvarat for information gentemot kund, och har materialet anpassats efter
kundgrupp? FInns en sadan i produktion?

Avslutande diskussion kring NKI, projektspecifikt & generellt

Vid undersdkning av NKI har ni pa projekt X fatt hdga varden i Y (ex férvantningar), Vad
beror detta pa? Pa samma satt har ni fatt Iaga varden i Z ( ex palitlighet), kan du beratta
(spekulera i) varfor? (Férberedd powerpoint med NKI-underlag uppvisas och det diskuteras
kring denna)
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Bilaga 2. NKI Kundenkat

Valkommen till FORETAGETs kundundersékning!

Inledningsvis vill vi att du besvarar ett par bakgrundsfragor.

Tidigare bostad
Hur bodde du/ni narmast innan flytten till den nya bostaden?
[] Egen hyresrtt
[ Egen bostadsratt.
Egen aganderatt/villa.
[] Flyttat hemifran.
[] Annat boende.
[ Vill inte svara

Intride i projektet

Vilka méjligheter att se din bostad fanns nér du bestamde dig f6r att képa den?

[] Endast ritningar och/eller modeller fanns av min bostad.
[J En visningslagenhet som liknade min bostad fanns.

] Min bostad var fardigstalld.

[ Vet gj

Dina férvéntningar
| vilken grad har du férvantat dig...

1=Mycket lag grad  10=Mycket hg grad

Vet g]

tillgang till bra informationsmaterial?

att du kan paverka utformning och
utrustning av bostaden pa det satt du
vill?

ett prisvart boende?

att bostaden haller hég kvalitet?

god personlig service?

ett palitligt agerande dar FORETAGET
haller vad de lovar?

og|ojojg] g g
o|g|gjojg| o g
O|0|g|jojg| o |de
Oojggjojg) g g

hég kvalitet i naromradet och
anslutande utrymmen?

Inredningsval

Oo|ojo|lg] o |gdle

O|o0|o0|jo|g] o |dle

Har du haft msjlighet att paverka inredning och utrustning i din bostad?

O Ja
O Nej, fortsatt till fragorna om Informationsmaterial nedan
O Vet g, fortsatt till frigorna om Informationsmaterial nedan

olo|gjo|lg] o g

O|0|0|jo|0] 0 |0

O|0|0j0|0] 0 |gle
olojojg|jg] o |gdle=

ojlojo|ofjo] O

ing och ing
Om du svarat att du haft mojlighet att paverka inredning och utrustning i din bostad pé frégan

ovan:

Hur varderar du de majligheter som erbjudits att fa bostaden utformad och utrustad pa ett bra

sétt med avseende pa.

1=Mycket daligt 10=Mycket bra

o

Vet g

att valmajligheterna presenterades pa
ett bra satt?

FORETAGETS st6d och hjalp till bra
inredningsbeslut?

majligheten att paverka bostadens
utformning i den utstréckning du
Snskar?

att kunna vélja attraktiva produkter?

tiden for att gbra andringar i
bostaden?

OO0 |gdjdje
O |0 0 |0|0]«
O o] o|ojgls

1
]
O
O
]
O

O o]0 |ojgle

Informationsmaterial
Hur vérderar du informationsmaterialet med avseende pa

1=Mycket dalig 10=Mycket bra

O o] 0jojdle

O o] o (o0

O 0|0 |00

O o000k
O oo |joo

>

O o] oo

Vet g

korrekt innehall?

information vid ratt tidpunkt?

bra och kundvaniig utformning?

FORETAGETS val av
informationskanal (t.ex. internet,
brev)?

att informationen varit tillracklig?

oo |g|o|jo-
OO |gjajgje
OO0 |ggjgle
Oo|ggjol=
O o |go|0fe

oo |gojge

Ol o oo~

0| 0 |0|0|0

0| 0 |0|0|dle
Ol o |oloo

oo oo

av

| vilken utstrickning har FORETAGET uppfyllt alla dina férvéntningar?

1= Mycket sémre &n forvéntat
l1]2

Vetej |

[OToTooiamoToroTo o]

[m]

10= Mycket béttre &n forvéntat
[3lals]el7]8]olt0]

Hur troligt &r det att du skulle rekommendera vanner eller bekanta att képa sin bostad av

FORETAGET?

l1]2]3

8 ]9 ]10]

Vetei |

1=inte alls troligt 10=1 hégsta grad troligt
|
[

lals|6]7]
[oragroioiaoroTal

Bostadens kvalitet

Hur vérderar du kvaliteten med avseende pa...

1=Mycket dalig

10=Mycket bra

oiolol

O

=)

Vet e

att kunna méblera bostaden?

intrycket av bostaden vid inflyttning?

I6sningar for el, TV och IT (antal uttag,
placering av uitag, etc)?

férvaringsutrymmen i bostaden?

utférda hantverksarbeten (t.ex. maleri,
snickeri, kakelsattning)?

grundlaggande bostadsstandard?

Omréadet utanfér bostaden

oo|lo|o|o|o|-
O|ojo|o|ojos
oO|o|o|o|o|o e
o|o|jo|o|ojo|=-
Ooo|io|no|g|e
glojo|ojo|o|e
o|o|jo|o|o|o|~
oo|o|o|o|o|e
o|ojo|o|o|o|e
gojo|/o|o|o

Hur varderar du kvaliteten med avseende pa...

1=Mycket dalig

1

10=Mycket bra

ojg|ojo|o

0| Vetej

sakerhet (L.ex. belysning,
trafiksékerhet)?

intrycket av ndromradet vid inflyttning?

férvaringsméjligheter utanfor bostaden
t.ex. forrad)?

anslutande utrymmen (t.ex. lokaler,
gérd, parkering)?

husets utseende och arkitektur?

tomten?(Besvara endast om du képt
smahus)

Personal

O|o|jo|o|o| o

Hur vérderar du personalen med avseende pa...

1=Mycket délig
1

10=Mycket bra

Oo|o|o|o)] a s

Olo|jgjojo| 0 e

O|o|o|jo|jo| g |-
O|o|o|o|o| o

O|o|o|o|jo| a e
O|o|o|o|o) o

O|0|0|o|j0| g |=

O|o|o|o|o| g e
oo|jgo|o|o| o

=)

O|o|o|g

Vet e

god tillganglighet?

O

god kunskap?

treviigt bemétande?

att vara tydliga och latta att forsta?

att vara initiativtagande och
forutseende?

o000

010|000l

010|000«

gojo|jojo|ol=

oo|oo|gle

Oofo|oidie

010|000~

O|0|0|0|0|e

o|o|jojo|ole
oo|ojo|o

Vilken personalgrupp lag framst till grund for din vardering i foregaende fraga?

[ saljare/Maklare

[J Kund-/Inredningsansvarig
[ Serviceansvarig

[] Byggpersonal

[] Ovrig personal i projektet (t.ex. projektiedare)

[] Flera &n en personalgrupp
[Jvetej

Palitlighet

Hur vérderar du FORETAGET med avseende pa...

1=Mycket délig

10=Mycket bra

=l

o000

Vet e

formaga att hala fidsplaner?

att gora det man lovar?

att ha tydliga rutiner (t.ex. ordning och
reda i kontrakt och processer)?

att erkanna och ratta till eventuella
fel?

att leverera en felfri bostad?

Ol 0 |0jg|0o))-

oo |jojg|gj

Ol 0O |0o|g|0|e

Ol o |ojojgl-

Ol o |og|dle

Ol o0 |o|aojgle

oo |ojg|gj~

O|lo|ojogle

Ol o 0jg|dle
O] 0o jojgjo

Ol o |ojg
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av

Forestéll dig ett bostadskép som varit perfekt i alla avseenden. Hur néra eller langt ifran detta
ideal bedemer du att FORETAGET har varit?

1=Mycket léngt ifran  10=Mycket nédra
|1 ]2 ]3]4]5]|6|7]8]8][10] Vetej]
[aloroforolararariarlal ad

Hur tror du att du kommer att tala om FORETAGET till vanner och bekanta?
1=Mycket negativi  10=Mycket positivt

1]2]3]a|5]|6]|7[8]8[10] Vet
olaroraololaloialolal O

Prisvardhet
Hur upplever du prisvardheten i
1=Inte alls prisvart ~ 10=I hbgsta grad prisvért

Smning av .
Gér ater en helhetsbeddmning av bostadsképet. Hur néjd ar du med FORETAGET i sin
helhet?

1=Inte alls n6jd 10=I hégsta grad néjd

Vetej

1]l2]3lals]e|7]8
gioloroiaimiorioioliagl O

Téank dig att du idag skulle képa en ny bostad. Hur troligt &r det att du ater skulle vanda dig
till FORETAGET?
1=Inte alls troligt 10=I hégsta grad troligt

112|3]4[5[6|7|8]9|10] Vetej
griororoarmiorioioiar o

Reklamation
Har du haft anledning att klaga p4 FORETAGETs produkter eller service efter inflytiningen
och i sa fall till vem har du klagat?

1]2]3]|4]|5]|6|7|8|9|10] Vete [ Ja, direkt till FORETAGET
bostaden? [] Ja, till nagon extern instans (t.ex. Allménna Reklamationsnamnden)
ojojoooooooig 0 [] Ja, jag har haft anledning men inte klagat
andringarftillval? (I de fall du gjort [ Nej, jag har inte haft anledning att klaga
Endrine: o|ojolo|olo|o|o|o|o] o
laget/omradet? ololololoololololo O
den service du har fat? glolgligloiigligiglg O
Kompletterande synpunkter
Finns det nagot ytterligare som du anser har paverkat hur ngjd du &r med FORETAGET,
alternativt nagon annat du vill meddela FORETAGET? | sa fall vad?
Felanmélan
Har du gjort en felanmélan?
OJa
I Nej
Om ja, utvérderar kunden processen annars hoppas foljande fragor dver.
Hur ar din upplevelse av FORETAGETs hantering av anmalda fel utifran...
1=Mycket dalig 10=Mycket bra
1]l2]3]|4|5[6|7[8]|9]10]| Veteg
hur enkelt det r att géra en
hur enkelt o|ojo|o|o|o|oljo|ajo| o
bembtande fran personalen go|ojgla|oja|o|a|g O
férmaga att aterkoppla O|g|ojg|a|o|jo|jo|a|g O
kvaliteten pa utférda atgarder Ooiooioooo|gio O

Ditt hushall
Slutligen vill vi att du besvarar nagra fragor om ditt hushall.

Koén

Vilket kén har du? Med kén menar vi kénsidentitet, alltsa det kén du sjalv kénner dig
som.

O Man

O Kvinna

Q Annat alternativ
Q Osaker

Q Vill &j svara

Alder
Min lder ar:

Andra vuxna
Bor du tillsammans med en eller flera andra vuxna personer? (inkludera inte vuxna barn)
QJa

O Nej
O Vill inte svara

Barn i hushallet

Hur méanga barn i respektive aldersgrupp bor i bostaden?
0-5ar
6-11ar

12-17ar
18 ar eller dldre

Inkomst

Ungefar hur stor &r hushallets gemensamma bruttoinkomst (fére skatt) i manaden. (Frivillig
fraga)

Tack for din medverkan!
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Bilaga 3. Kundkommunikation i dagslaget

Info frén kund
ok

Kterkoppling

Uppfdljning
R

Projekterings!
edare

Projektl
edare

Inredningsa
nsvarig

¥under fir
iterkoppiing pa mail
inom 24h. Arbetet
pabarjasinom 5
arhetsdagar frén dt
mailet.

Kundtjanst

i~ 1

Infyttningsy ‘

rd

Figur 8 - Kommunikationsled i dagsléaget (Kélla; Informant 6 & 8)
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